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La interpretacion, concebida como prestacion de servicios,
no difiere en lo esencial de las empresas de servicios en
general cuyo objetivo ultimo es responder a las
necesidades del cliente. La traduccion escrita se encuentra
mas relacionada con las empresas industriales mientras
que la interpretacion se integra en las empresas de
servicios. La gestion de los servicios se diferencia de la
produccién industrial en aspectos refacionados con fa
entrega, el cardcter perecedero, la interaccion entre
productor y cliente y Ia naturaleza inmaterial de la calidad
y dificuttades para definirla. La adecuacion al uso y la
satisfaccion del cliente son los aspectos basicos que
definen un servicio de calidad.

FPalabras clave: servicio al cliente, interpretacion de calidad,
adecuacion de uso, satisfaccion del cliente

La interpretacién como
prestacion de servicios
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Interpreting, conceived as service providing, does not
essentially differ from any service providing company
aimed at meeting the clients needs immediately whereas
written translation is more related to industrial production.
Service management in general differs from industrial
production in aspects such as the perishable nature of the
service, interaction between producer and client, the
immaterial nature of quality and difficulties to define
quality. Adequacy in general use and clients' satisfaction
are the basic aspects of any quality service including
interpretation.



AMPARO JIMENEZ IVARS

136

La imagen habitual del intérprete es la de un
canal que transmite mensajes entre dos len-
guas, herramienta pasiva manejada por los
interactuantes primarios; en raras ocasiones se
presentan los intérpretes como proveedores de
servicio y agentes de control (Wadensjs, 1997:
26). No obstante, la realidad es que el servicio
al cliente es el objetivo principal y la misién
Gltima de la interpretacién. Interpretar no con-
siste en exponer o exhibir una gama de habili-
dades especiales, por complejas que éstas sean,
sino se trata, ante todo, de un proceso de satis-
faccién al cliente que tiene una demanda con-
creta. El concepto de servicio se define como la
entrega personal de productos a clientes o el
resultado generado por actividades en la inter-
faz (cf. infra) entre el proveedor y el cliente y
por actividades internas del proveedor con el
fin de responder a las necesidades del cliente
(ISO 8402). Desde este punto de vista conside-
ramos que la interpretacién se encuentra
inmersa en el ambito de la prestacién de servi-
cios donde el cliente recibe el producto de
manera simultdnea a su elaboracién y espera
calidad. Las expectativas de los clientes de
interpretacién no son tan distintas, en lo bési-
co, de las de clientes de servicios de hosteleria o
abogacia por ejemplo. Lo que se espera del ser-
vicio en todos los casos es la resolucién de pro-
blemas mediante el trabajo que realiza una per-
sona que ejerce de «servidor» y que, ademis,
interacciona directamente con el cliente mien-
tras dura el servicio (Udaondo, 1993: 28). El
cliente puede ser interno o externo, es decir,
pueden formar parte de la organizacién donde
trabaja el intérprete o no. Los servicios de
interpretacién resuelven problemas de comuni-
cacién interlingiiistica y/o intercultural. No hay
que confundirlos con servicios asistenciales.
Roberts (1997: 11) parece equiparar la nocién de
«servicio» en interpretacién con servicio asis-
tencial. Los servicios asistenciales pueden for-
mar parte de los servicios de interpretacién,
pero los primeros constituyen tan sélo una

posibilidad entre la gama de oferta y demanda
de servicios de interpretacién. A continuacién
presentamos las caracteristicas de la interpreta-
cién como servicio, en su acepcién abarcadora
dentro del mercado laboral y su diferencia con
la traduccién escrita.Las empresas industriales
difieren de las empresas de servicios funda-
mentalmente en que el cliente queda mds o
menos lejos o, al menos, no interacciona direc-
tamente con el productor durante el proceso de
elaboracién del producto. Por el contrario, en
las empresas de servicios productor y usuario se
encuentran juntos durante gran parte del tiem-
po. En este sentido la traduccién escrita podria
equipararse, en cierto modo, a las empresas
industriales. Al igual que sucede en la produc-
cién industrial, el cliente de una traduccién
escrita no siempre constituye el usuario final.
Con frecuencia el cliente es un intermediario
que realiza el encargo de traduccién desde la
industria editorial. En este caso el productor de
la traduccion debe presuponer a los destinata-
rios finales tanto si el objetivo de la traduccién
sea darse a conocer fuera con una intencién
finalista mediante la proyeccién de los textos
propios hacia formas lingiisticas ajenas o
«ex6smosis», o bien si se persigue la atraccién
hacia la lengua propia de formas lingiiisticas
forineas o «endésmosis» empleando la termi-
nologia de Santoyo (1998). Se trata, en todo
caso, de trabajar para clientes virtuales. Al mar-
gen del dmbito editorial, en ocasiones el cliente
tampoco coincide con el destinatario o usuario
final; un supervisor que solicita una traduccién
para uso interno de una seccién de la organiza-
cion, un cliente beneficiario de los efectos lega-
les de la traduccién cuyo destinatario final serd
un agente de poder, aunque las consecuencias
de la traduccidn reviertan sobre el cliente. En
estos casos el usuario final no entra en contacto
directo con el productor. Por otro lado, al igual
que sucede en la produccién fabril, la manera
de producir la traduccién resulta indiferente al
cliente y/o usuario, interesado tinicamente en



un producto final de calidad sin importarle la
dificultad, el nimero o el caricter de las con-
sultas, borradores y tiempo empleado en elabo-
rar el texto final. De todos estos aspectos que
participan en la elaboracién del producto defi-
nitivo, el cliente sélo suele mostrarse interesado
en el cumplimiento de los plazos de entrega del
producto, sin que ello suponga merma en la
calidad. El punto de encuentro entre la produc-
cién y la recepcién es aquel en que el producto
es entregado al cliente o usuario directamente
por el productor, durante el momento llamado
interfaz de entrega (Norman, 1984: 134).

La interpretacion conlleva una gestién mds
compleja que la traduccién escrita porque se
enfrenta a la vez a la tarea de producir lo que se
estd vendiendo y a la de manejar la interfaz,
como es habitual en la prestacién de servicios.
La prestacién de servicios se puede conceptuar
como una entidad compuesta de dos partes: la
interfaz de produccién y la interfaz de entrega.
La interfaz de produccién es aquella donde se
fabrica el servicio; la interfaz de entrega es aque-
lla donde tiene lugar la relacién con el cliente
(Norman, 1984). L.a dimensién relativa de ambas
interfaces varia entre los distintos servicios de
interpretacién. En sentido estricto, muchas
empresas industriales, lo son también de servi-
cios, porque productor y cliente acaban juntin-
dose; asi sucede en los servicios de traduccién
escrita. Lo que sucede es que la interfaz de
entrega s6lo ocupa a un pequefio porcentaje del
tiempo o incluso hay ocasiones donde no existe
interfaz de entrega con el usuario final, y es
minima con el cliente intermediario. Esta inter-
faz puede ser incluso virtual en la traduccién por
internet. En interpretacién las proporciones son
inversas, ya la inmensa mayorfa de las activida-
des visibles se desarrollan durante la interfaz de
entrega, quedando al margen tan sélo las activi-
dades de preparacién y documentacion para la
interpretaciéon. Drummond (1995:148) introduce
el concepto de intensidad del servicio, que se
mide por la relacién entre tiempo dedicado al
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cliente y tiempo total empleado, por lo que nos
encontrarfamos con servicios de alta o de baja
intensidad. En interpretacién la intensidad
depende de factores relativos al nivel de familia-
rizacién del intérprete con el campo temadtico,
género y entorno de la situacién de interpreta-
cién (este dltimo aspecto engloba incontables
variables). Como puede apreciarse la prestacién
de servicios presenta una serie de problemas
especiales de gestién que se diferencian substan-
cialmente de la gestién industrial Parasumaran,
Zeithhalm y Berry (1986) plantean una serie de
pardmetros de diferenciacién entre ambas ges-
tiones. A continuacién vemos cémo afectan
estas diferencias a la interpretacion.

1 LA ENTREGA DEL SERVICIO

Las caracteristicas y la calidad del servicio no
s6lo se definen por la idoneidad del producto,
sino también por la manera en que se efectia
la entrega. En las situaciones de interpreta-
cién el cliente recibe un doble servicio. En
primer lugar se produce la entrega o intercam-
bio del servicio bdsico mediante la palabra de
los interactuantes o participantes primarios.
Es la «entrega primaria», en ella se debate el
objetivo bésico del encuentro. Este objetivo es
externo, ajeno al encuentro mismo (Cambrid-
ge, 1999: 202). La «entrega primaria» no llega
al cliente directamente, ya que requiere una
reelaboracién del producto por parte del
intérprete quien procede a la «entrega secun-
daria». La entrega secundaria constituye un
producto comunicativo similar, en principio,
al producto primario en cuanto a intencionali-
dad sobre el efecto que debe producir sobre el
cliente. Para que la entrega sea eficaz no sélo
hay que cuidar qué se entrega sino cémo se
efectua dicha entrega. En cualquier tipo de
servicio la forma resulta esencial, pero en el
dmbito de la comunicacién fondo y forma
constituye un todo indisoluble e inevitable.
Una reformulacién impecable desde el punto
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de vista del contenido conceptual puede per-
der gran parte de su fuerza e intencién comu-
nicativa si no se activan todos los mecanismos
vehiculares para lograr la transmisién eficaz;
es decir, la adaptaciéon de la comunicacién no
verbal (rasgos paralingiiisticos y kinésicos) al
contenido. Aunque las operaciones de transfe-
rencia lingtistica realizadas hayan sido las
oportunas si todo ello no va acompanado por
la «vestimenta» no verbal apropiada, la entre-
ga del producto no se habrd realizado adecua-
damente. Las diferentes modalidades y tipos
de interpretacién requieren distinto énfasis en
los rasgos no verbales. En interpretacién
simultinea los aspectos paralingiiisticos
adquieren mayor importancia ya que la voz es
lo anico que llega al usuario. En la modalidad
de interpretaciéon consecutiva monoldgica y
dialégica destacan también los rasgos kinési-
cos (faciales y corporales), proxémicos (dis-
tancias), la monitorizacién de los turnos de
palabra asi como la capacidad de mediar, de
crear y sostener un foco comin de interaccién,
de crear la ilusién de estar tomando parte en
una interaccién no mediada que consiga un
clima que favorezca la confianza hacia el
intérprete y se cumplan los objetivos de la
comunicacién (Wadensjd, 1997: 50). Aspectos
como la discrecién, formalidad, puntualidad,
visibilidad forman parte de la entrega del pro-
ducto en interpretacién.

En ocasiones, el como se efectia la entrega
no depende del intérprete. Una deficiente
calidad de sonido o de visibilidad (sobre todo
en la interpretacion de lengua de signos pero
también en consecutiva) revertira en un servi-
cio de calidad deficiente, aunque el producto
basico sea de calidad. Si éste no llega en bue-
nas condiciones al cliente, se habra perdido el
tiempo. La entrega del servicio no es siempre
responsabilidad exclusiva del mediador. Este
hecho es mis evidente cuanto mayor sea la
complejidad organizacional del entorno en
que se produce la interpretacién y menor el

«ambito de control» (Mintzberg,1991) de la
situacién por parte del mediador.

2 EL CARACTER PERECEDERO DEL SERVICIO

A diferencia de los productos, los servicios no
se pueden almacenar. La planificacién de los
servicios requiere un acoplamiento cuidadoso
entre la produccién y la demanda; sin demanda
no hay interpretacién. Ademds, la interpreta-
ci6én es de naturaleza intangible al contrario
que los textos traducidos; es improbable que se
recojan documentos reales de los encargos de
interpretacién (excepto en los medios audiovi-
suales o mediante grabaciones de la interpreta-
cién). La experiencia de toda una vida laboral
no puede hacerse patente habitualmente en
libros, peliculas, documentos, etc. El adagio
verba volant describe a la perfeccion el cardcter
perecedero de los servicios de interpretacion.
El producto de la traduccién escrita puede
esperar mejores tiempos para ver la luz; la mera
presuncién de clientes virtuales puede justificar
la existencia de una traduccién. Por el contra-
rio, la interpretacién no se materializa hasta el
momento de la entrega del producto, carece de
existencia previa. Ademas, si el resultado de la
interpretacién es deficiente no se puede devol-
ver para mejorarla, tan sélo se podria solicitar
su repeticién (en algunos casos) pero este
hecho supondria una merma en la percepcién
de la calidad y un coste afiadido en cuanto a
pérdida de tiempo; ademds, el hecho de realizar
dos entregas puede crear confusién respecto al
contenido. Si se suspende el acontecimiento de
interpretacién, el tiempo perdido por el intér-
prete, estard perdido para siempre.

3 LA INTERACCION ENTRE EL PRODUCTORY EL
CLIENTE

Los clientes raramente participan en el proceso
de actividad fabril. El cliente de la traduccién
escrita no suele intervenir durante el proceso de



traduccién. Cuando esto sucede lo habitual es
que se obtengan efectos positivos, aunque tam-
bién puede tener el efecto contrario cuando las
exigencias del cliente van abiertamente en con-
tra de la percepcién de calidad del traductor,
bien sea en cuanto a plazos incompatibles con
la calidad o con la imposicién de criterios de
traduccién dudosos. Cuando esto sucede hay
que elegir entre satisfacer al cliente advirtién-
dole de las posibles consecuencias negativas de
sus demandas sobre la calidad del producto
final o rechazar el encargo. Habitualmente la
interaccién con el cliente no va miés alld aunque
en ocasiones se produce una fructifera interac-
cién, sobre todo en los casos en los que el clien-
te es a su vez el autor del texto original, lo cual
redunda en beneficio del producto final.

La interaccién entre productor y cliente
suele ser mds intensa en las empresas de servi-
cios en general, y asi sucede en la interpreta-
cién. Esta interaccién afecta mds directamente
a la percepcién de la calidad que depende de los
llamados «momentos de la verdad» en que el
productor y el cliente se encuentran (Norman,
1984). Tales momentos son decisivos porque
pueden conducir a que el cliente se sienta satis-
fecho o pueden causar el efecto contrario. En
cualquier modalidad de interpretacién el
momento de la verdad coincide con la elabora-
cién y entrega del producto y dura mientras sea
requerida la actuacién del intérprete. Esto sélo
es comparable a la representacién artistica en
vivo donde no se permite una segunda oportu-
nidad para enmendar los posibles errores. Una
vez frente al cliente, éste espera una actuacién
perfecta desde todos los puntos de vista. La
interaccion se manifiesta en primer término,
sobre todo, a través de la comunicacién no ver-
bal, incluso en interpretacién de conferencias,
donde la interaccién con el cliente no es tan
intensa como en interpretacion dialégica cara a
cara, los aspectos kinésicos de los clientes indi-
can al intérprete si la transmisién de la infor-
macidn esté siendo efectiva o si hay algin pro-
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blema. En raras ocasiones el cliente se dirige al
intérprete en este entorno, y cuando lo hace es
mis bien en sentido negativo para hacerle saber
que hay problemas de comunicacion.

Se espera que los servicios se presten siempre
con un nivel de calidad invariable, en el instante
en que se solicitan, aun cuando las condiciones
estén lejos de ser las ideales. Ademnds, lo habitual
es que se trabaje sin supervisién inmediata. Los
intérpretes, como prestadores de servicios, han
de asumir no sélo las habituales condiciones pro-
blematicas (velocidad del original, acento, pro-
nunciacién, problemas actsticos dificultades tex-
tuales y terminolégicas, largas jornadas, etc.) sino
también el caricter, estado de 4nimo o ignorancia
de los clientes, asi como las interacciones que
surgen entre todos los participantes, incluido el
intérprete mismo. Por ejemplo, el comporta-
miento de otros clientes puede crear una mala
impresién, como cuando los delegados de un
congreso que parlotean y pueden molestar al que
intenta escuchar la interpretacién.

En las situaciones de interpretacién cara a
cara la interaccién con los clientes es mds inten-
sa (Wadensjo, 1998) y los factores relativos a los
participantes adquieren especial importancia
entre los que destaca el papel del intérprete. En
modalidades de interpretacién cara a cara la
interaccién va mads alld de los aspectos relaciona-
dos con la mediacién lingiiistica y/o intercultu-
ral. No resulta tan extraiio que los interlocutores
se dirfjan al intérprete para consultas relaciona-
das con el objetivo de la comunicacién o que
corrijan al intérprete con o sin razén.

4+ LA NATURALEZA INMATERIAL DE LA CALIDAD
DE SERVICIO Y DIFICULTADES PARA DEFINIRLA

El concepto de calidad se inicié en la industria
y paulatinamente ha ido penetrando en los ser-
vicios. La definicién de calidad segin Alonso y
Blanco (1990:80) es «conseguir a lo largo de un
proceso de mejora que el producto o servicio
cumpla correctamente a la primera con el uso al

Tad

R

139



AMPARO JIMENEZ IVARS

2
140

que va destinado, y entregar al cliente un servi-
cio que le satisfaga». La certificacién de calidad
es ahora virtualmente obligatoria en algunos
sectores, y es un factor potencialmente decisivo
en la adjudicacién de contratos y captacién de
clientes. Sucede que en interpretacién no estd
definida la calidad del servicio y, por tanto, se
encuentra imbuida en gran medida de carédcter
subjetivo. Las percepciones de la calidad por
parte de un cliente se derivan a veces de facto-
res que tienen muy poco que ver con el produc-
to o con el procedimiento de entrega (King,
1987). Eso significa que en los servicios, hay
elementos esenciales que quedan fuera del con-
trol directo o que sélo pueden controlarse mar-
ginalmente.

La investigacién en gestién de la calidad,
aun consciente del caricter indefinido del
buen servicio, hace hincapié en la necesidad
de establecer indicadores de calidad por dificil
que resulte, de manera que los objetivos de
calidad se puedan definir oficialmente, sean
alcanzables y, sobre todo medibles (Udaondo,
1993:101). La obtencién de indicadores de cali-
dad en interpretacién constituye realmente el
gran desafio, la gran dificultad. Lo que no se
puede medir estd incompleto y si no podemos
establecer su evolucion mediante cifras senci-
llas, dificilmente podremos obtener acciones de
mejora. Todavia la calidad en interpretacion
s6lo es una condicién vaga que queda sin veri-
ficar. Para realizar esta verificacién es necesario
medir a través de indicadores cualquier aspecto
relacionado con el servicio, por complejo que
esto parezca (Udaondo, 1993:101).

El nimero de errores o la falta de fluidez
han sido pardmetros utilizados, entre otros,
para medir la calidad en interpretacién previa
grabacién y transcripcién del texto meta. Tam-
bién se han empleado cuestionarios para los
clientes a los que se les pedia que valoraran
ciertos aspectos de la interpretacién que habian
escuchado. Son factores técnicos que se anali-
zan con posterioridad. También se pueden bus-

car indicadores que ofrezcan cierta garantia de
calidad 4 priori. Indicadores relacionados con
aspectos humanos, del proveedor y del receptor
del servicio, (intérprete y cliente) y aspectos
relacionados con la logistica del servicio (orga-
nizacién).

4.1 Indicadores relacionados con el intérprete
Entrenamiento

Estar en posesién de la cualificacion reque-
rida, o bien un titulo oficial que garantice la
aptitud (no todos cumplen este requisito) o
bien un minimo nimero de afios probados de
experiencia profesional: consecutiva —mono-
légica o dialégica— o simultinea; y al tipo:
interpretacion de conferencias especializadas
en temas médicos, humanisticos, etc., interpre~
tacién de tribunales, interpretacién para los
medios audiovisuales de cine o televisién,
interpretacién para profesionales (de negocios,
académica, militar, diplomacia, etc) e interpre-
tacién social, también a su vez especializada en
ambitos (médico-sanitario, inmigracién, servi-
cios sociales etc.).

Familiaridad

El nimero de jornadas de interpretacién,
conocimientos acerca del tipo y expectativas de
los clientes determinado por el tiempo trabaja-
do en un entorno concreto, conocimientos
temdticos, conocimientos acerca del tipo de
interaccién cultural relativa a las lenguas de
trabajo, conocimientos acerca del funciona-
miento de la organizacién dentro de la que se
trabaja o donde se produce el acontecimiento
de interpretacién, conocimientos acerca del uso
de la tecnologia (en el caso de interpretacién
simultdnea en cabina) y por supuesto familiari-
dad con la combinacién lingiiistica. La familia-
ridad se deriva, sobre todo, de la experiencia y
ésta es cuantificable; a mayor experiencia
mayor garantia de calidad.



Trabajo bien hecho a la primera

La repeticién de la reformulacién o la auto-
correccion no es recomendable en las modali-
dades de interpretacién consecutiva monoldgi-
ca y dialégica y materialmente imposible en
interpretacion simultinea. Solicitar la repeti-
cién del enunciado que se va a interpretar, aun-
que es posible e incluso deseable cuando el
entorno de interpretacién lo permita, puede ir
en detrimento de la percepcién de calidad del
cliente sobre todo si sucede repetidamente. En
toda prestacién de servicios hay un amplio
margen para que las cosas salgan mal. Las pri-
meras impresiones son decisivas (Cialdini,
1990), €l tono la interaccién se determina en los
primeros minutos por lo que no es conveniente
verse obligado a repetir el trabajo.

4.2 Indicadores relacionados con el cliente

El servicio no puede referirse exclusivamen-
te a si mismo. Es necesario tener en cuenta
aspectos como la adecuacién al uso o el criterio
de satisfaccién del usuario (Udaondo, 1993;
Alonso y Blanco, 1990).

Adecuacién para el uso

El servicio debe reflejar los criterios de acep-
tacién del cliente y ser capaz de satisfacer sus
expectativas siempre y cuando el cliente conoz-
ca en qué consiste el servicio. En interpreta-
cién este ultimo aspecto puede resultar proble-
mdtico en clertas ocasiones porque las expecta-
tivas del cliente pueden estar equivocadas por
falta de conocimiento de los servicios de inter-
pretacién. Para evitar que se produzca una per-
cepcion errénea del cometido del intérprete es
conveniente explicar claramente la funcién de
este (iltimo. Ahora bien, el proveedor del servi-
cio puede considerar la posibilidad de cambiar
el tipo de servicio que se ofrece, cuando se hace
patente que no se ajusta a las necesidades del
cliente. La identificacién y anélisis de las nece-
sidades del cliente ofrecerd informacién para
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poder responder de manera eficaz. Por ejemplo,
en el caso de la interpretacién comunitaria la
experiencia o un andlisis de necesidades puede
mostrar que los clientes necesitan un intérpre-
te-trabajador social que tome la iniciativa para
gestionar y resolver los problemas mads alld de la
mediacién lingiistica y cultural. Es importante
clarificar desde el principio las caracteristicas
del servicio que se oferta. A partir de ahi, si el
servicio no sirve para lo que se pretende carece
de calidad. En este sentido se han realizado
encuestas (Kurz, 1993; Mackintosh, 1994; Mack
y Cattaruzza, 1995) dirigidas a clientes de
determinados tipos de interpretacion. Escuchar
al cliente para conocer sus expectativas y asf
establecer sus necesidades también evita la ten-
tacién de ofrecer méds de lo necesario. Es
importante que las empresas que ofrecen servi-
cios de interpretacién se preocupen por descu-
brir las necesidades de los distintos tipos de
clientes.

Satisfaccion del cliente

Para conocer si se estd cumpliendo bien el
trabajo que se ofrece es necesario obtener feed-
back por parte de los clientes, ambas partes.
Gentile (1995) resalta que no existe un sistema
de evaluacién perfecto pero es posible conse-
guir el feedback esencial para identificar, al
menos, los problemas. Una manera de obtener
informacién sobre los problemas surgidos y la
eficacia del servicio es a través de cuestionarios
que se pasan a los clientes una vez finalizada la
interpretacién. Mack, G. y Cattaruzza, 1995;
Gile, 1990; Kurz, 1., 1989, han llevado a cabo
investigaciones en este sentido. En interpreta-
cién de conferencias se valoran aspectos como
ofrecer la informacién completa, precisién ter-
minoldgica, fluidez de la reformulacién, facili-
dad de seguir la interpretacién, ritmo y entona-
cién agradable entre otros. Garber y Mauffet-
te-Leenders (1997) elaboraron un cuestionario
para los clientes de interpretacién comunitaria
o social en el que preguntaban su satisfaccién
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con respecto a la confidencialidad, imparciali-
dad y confianza en el intérprete, ademads de los
aspectos lingiiisticos. Los clientes de la inter-
pretacién en el 4mbito privado (interpretacién
dialégica) tienden a fijarse en otros aspectos
como la puntualidad, atuendo y el grado en que
se han cumplido sus objetivos (Gentile, 1997:
113). El debate sobre la calidad en interpreta-
cién se centra en la conciencia colectiva sobre
qué es una actuacién profesionalmente acepta-
ble por tanto, cuando hay que hacerlo es mas
ficil fijarse en las habilidades lingiiisticas que
en las comunicativas (Gentile, 1997: 113). No
obstante, los motivos de insatisfaccién del
cliente pueden ser multiples y variados y no
necesariamente razonables: un acento extranje-
ro, un timbre inesperado, pequefios errores de
cohesién lingtiistica o falta de correspondencia
entre el sexo del hablante y del intérprete (en
interpretacion simultinea) pueden decepcionar
a ciertos clientes.

43 Indicadores relacionados con la organizacién

La interpretacién como servicio va mds alld
de la reformulacion y participa de factores aje-
nos al intérprete como son los relativos a la
organizacién y desarrollo del acontecimiento
que se va a interpretar. En el marco de una
organizacion se requiere una planificacién de
las necesidades de interpretacion para clientes e
intérpretes y que exista un adecuado flujo de
comunicacion a todos los niveles. Aspectos
como contactar con el intérprete adecuado con
tiempo suficiente, contar con interlocutores
vilidos, firmar un contrato donde se estipulen
las condiciones de trabajo y se cumplan (nime-
ro de intérpretes, condiciones ergonémicas y
técnicas, acceso a informacién, coordinacién,
horarios, etc.). Si falla alguna de estas condi-
ciones relacionadas con la logistica del aconte-
cimiento de interpretacién y ajenas al intérpre-
te, el riesgo de ofrecer un servicio de calidad
inferior aumenta. En estos casos, el trabajo en
equipo con todos los proveedores del servicio

resulta fundamental para conseguir la calidad
total como fin.

La concienciacién de que la interpretaciéon
forma parte del intercambio social de bienes y
servicios, y estd sujeta a las normas del mercado
como cualquier otro servicio, puede contribuir
a que el mercado se regule ofreciendo lo que se
necesita en cada momento y educando a los
clientes respecto al producto que se ofrece. En
todo caso, no hay que olvidar nunca que la
interpretacién empieza y termina en el cliente.
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