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RESUMEN 

La presente investigación tuvo como objetivo general identificar el nivel de calidad 

de interpretación telefónica de intérpretes empíricos que ejercen en el ámbito 

comunitario en la combinación lingúística inglés-español. La investigación tuvo un 

enfoque mixto, de nivel descriptivo y de diseño no experimental y transversal. La 

muestra estuvo compuesta por un total de 125 intérpretes telefónicos empíricos de 

una agencia de interpretación de la ciudad de Lima. Como instrumento de 

recolección de datos se empleó una encuesta de naturaleza anónima, la cual fue 

valida por tres expertos en el área. Luego del procesamiento de datos, se encontró 

que el 95.2% de intérpretes encuestados tiene un nivel medio de calidad de 

interpretación telefónica. De esta manera, se concluyó que el nivel medio de calidad 

de interpretación encontrado en la mayoría de intérpretes se debió diferentes 

factores.   

Palabras clave: calidad, interpretación telefónica, intérpretes empíricos, 

interpretación comunitaria 
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ABSTRACT 

The present research had as its general objective to identify the level of quality of 

telephone interpreting of empirical interpreters practicing in the community setting 

in the English-Spanish language combination. The research had a mixed approach, 

descriptive, non-experimental and cross-sectional design. The sample consisted of 

a total of 125 empirical telephone interpreters from an interpreting agency in the city 

of Lima. An anonymous survey was used as a data collection instrument, which was 

validated by three experts in the field. After data processing, it was concluded that 

95.2% of the interpreters surveyed had an average level of telephone interpreting 

quality. 

Keywords: quality, telephone interpreting, empirical interpreters, community 

interpreting.   
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I. INTRODUCCIÓN

Debido al incremento del flujo migratorio en los últimos años, los países más 

desarrollados presentan una tasa alta de multiculturalidad y multilingüismo. Esto 

conlleva a que muchas veces se den situaciones en las que los interlocutores no 

hablen el mismo idioma. La oferta de intérpretes con una lengua de trabajo 

específica en esos países suele ser baja, lo cual dificulta optar por una 

interpretación presencial. Debido a este inconveniente es que la demanda de la 

interpretación telefónica ha ido en aumento y más en específico la interpretación 

telefónica en el ámbito comunitario. Es por esta creciente demanda que las 

agencias de interpretación telefónica se ven casi obligadas a reclutar intérpretes 

quienes en su mayoría no tienen ninguna formación académica ni profesional en el 

campo de la interpretación. 

En países anglosajones como Estados Unidos, la interpretación telefónica está 

ganando cada vez mayor prominencia. Según explica Gracia-García (s.f.), con el 

creciente flujo de inmigrantes ingresando a los Estados Unidos también crecen los 

problemas de comunicación entre los ciudadanos locales y los inmigrantes. Esta 

barrera lingüística dificulta el acceso por parte de los inmigrantes no anglófonos a 

servicios sociales, sanitarios, legales, etc. En vista de esta problemática es que en 

ese país existen varias leyes federales que exigen la prestación de servicios de 

interpretación a aquellas personas con un nivel escaso o nulo de inglés y que 

quieran acceder a los diferentes servicios de la comunidad (interpretación 

comunitaria).  Según Cabrera (2017), debido a esta actual demanda de 

profesionales calificados, las instituciones y organizaciones de traducción e 

interpretación se encuentran trabajando en la implementación de sistemas de 

certificación y acreditación en dicho campo.  

En España, la situación es un tanto diferente a pesar del flujo creciente de 

inmigrantes no hispanohablantes. Luque (2008) dio a conocer que, del total de 343 

agencias de traducción e interpretación muestreadas en su estudio, 196 no 

conocían la interpretación telefónica, siendo equivalente al 57% de agencias 

consultadas en ese país. Fernández y Toledano (2018) indican que se le ha 

acusado a la interpretación telefónica de ser la causa de las bajas tarifas por 
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servicios de interpretación. Esto da como resultado que las compañías contraten 

intérpretes no calificados a raíz, también, del rechazo de condiciones precarias de 

trabajo por parte de intérpretes profesionales. Relacionada a esta realidad, Del 

Pozo y Campillo (2016) proponen una formación específica para los profesionales 

que se dediquen a la interpretación telefónica por las características propias que 

este tipo de interpretación presenta. Además, ponen como ejemplo el programa de 

traducción e interpretación en la Universidad de Vigo en donde una de las 

asignaturas obligatorias es Interpretación de Enlace, sin embargo, en el desarrollo 

de la misma no se abordan los temas de la interpretación comunitaria ni de la 

interpretación telefónica.    

En el caso del Reino Unido, D’Hayer (2012) menciona que en los últimos 20 años 

la interpretación de servicios públicos (comunitaria) ha emergido como una nueva 

rama perteneciente a la profesión de la interpretación. Agrega que a esto se le suma 

las nuevas tecnologías, las cuales juegan un rol innovador que no debería ser 

ignorado en el mundo de la interpretación. En ese país, los servicios públicos como 

la policía utilizan los servicios de interpretación telefónica de manera diaria y la 

interpretación por video conferencia también está ganando popularidad en el 

Sistema de Justicia Criminal del país y en la Policía Metropolitana de Londres. 

Sobre la preparación de intérpretes en ese campo, D’Hayer agrega que, a pesar 

del crecimiento de la interpretación telefónica, no se ha puesto mucho esfuerzo en 

el reajuste de la preparación de los intérpretes; ejemplifica con la Universidad 

Metropolitana de Londres en donde se ha incorporado la interpretación telefónica y 

la interpretación por video conferencia en su curso de interpretación recién en 2004.  

A pesar de ser un tipo de interpretación con suma relevancia en el mundo actual, 

la información sobre la interpretación telefónica comunitaria disponible en los 

países de la región latinoamericana, incluyendo al Perú, oscila entre escasa y nula. 

Esto se le puede atribuir a la ausencia de un número significante de inmigrantes 

cuya lengua materna es diferente al español, haciendo que los aspirantes a 

intérpretes telefónicos no puedan documentarse con antelación al inicio de sus 

labores y mucho menos especializarse.  
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Y esto a su vez implica que las agencias de traducción contraten personal dedicado 

a la interpretación de manera empírica, quienes no siempre cuentan con el nivel de 

calidad requerido para ejercer dicha labor.  

Ante la realidad anteriormente expuesta, se ha determinado plantear la 

problemática de la siguiente manera: ¿cuál es el nivel de calidad de la interpretación 

telefónica en el ámbito comunitario de los intérpretes empíricos, en la combinación 

inglés-español, en una agencia de interpretación?   

La justificación de esta investigación radica en la relevancia de la interpretación 

telefónica en el mundo actual afectado por la pandemia ocasionada por la covid-

19. Es en este contexto que la interpretación telefónica ganó más popularidad que 

en los años precedentes, brindando la oportunidad a intérpretes, profesionales y 

empíricos, de dedicarse a esta modalidad sin importar su ubicación geográfica. 

Asimismo, es importante mencionar que esta investigación se justifica por la poca 

información con la que se cuenta sobre el tema en cuestión en una escala nacional. 

A pesar de centrarse en intérpretes sin ninguna formación profesional en 

interpretación telefónica, la investigación también busca brindar un apoyo teórico a 

estudiantes de interpretación e intérpretes profesionales ya que la interpretación 

telefónica y la interpretación comunitaria no son temas abordados a profundidad en 

los programas de traducción e interpretación en las universidades del Perú. Con el 

desarrollo de esta investigación, también se pretende servir de autoevaluación para 

los intérpretes empíricos que se encuentren trabajando en interpretación telefónica 

o que estén interesados en iniciar labores en dicho rubro. De esta manera, podrían 

ellos mismos conocer sus fortalezas y debilidades, así como posibles amenazas, 

para determinar si cuentan con un nivel adecuado para el trabajo. 

En base a lo mencionado anteriormente, se consideró como objetivo general de la 

investigación identificar el nivel de calidad de la interpretación telefónica en el 

ámbito comunitario de intérpretes empíricos, en la combinación inglés-español, en 

una agencia de interpretación en Lima. Para lograrlo, se tiene como objetivos 

específicos describir el nivel de calidad de la interpretación telefónica respecto a las 

habilidades de interpretación que presentan los intérpretes empíricos en la 

combinación inglés-español, describir el nivel de calidad de la interpretación 
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telefónica respecto a los conocimientos que presentan los intérpretes empíricos, en 

la combinación inglés-español, en relación al ámbito comunitario, describir el nivel 

de calidad de la interpretación telefónica respecto a la calidad del sonido con la que 

trabajan los intérpretes empíricos en la combinación inglés-español y describir el 

nivel de calidad de la interpretación telefónica respecto a la capacidad de los 

usuarios para trabajar con los intérpretes empíricos en la combinación inglés-

español.          
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II. MARCO TEÓRICO  

 

Como trabajos previos a la presente investigación, se contó con los siguientes 

aportes:   

 

Dong (2019) mediante su tesis de maestría propuso analizar la interpretación 

telefónica del chino al español. Se concluyó que la comunicación no verbal sí 

representa un inconveniente para los intérpretes al iniciar en esta modalidad de 

interpretación, sin embargo, y opuesto a la hipótesis, esto ya no influye mucho en 

los intérpretes con experiencia ni en la calidad del servicio brindado. Las 

conclusiones de Dong establecen que la comunicación no verbal, una característica 

inherente a la interpretación telefónica, no representa un inconveniente para 

intérpretes con experiencia en esta modalidad, haciendo que la calidad de sus 

interpretaciones no se vea afectada. Esto brinda una opción a la presente 

investigación para identificar si hay otros factores externos que puedan influir en la 

calidad de la interpretación telefónica.      

 

A su vez, Li (2020) en su tesis de posgrado de nivel doctoral comparó la 

interpretación telefónica con la modalidad presencial, enfocándose en la 

combinación lingüística chino-español. La autora también quiso determinar si era 

necesaria la formación profesional y específica de los intérpretes telefónicos. Luego 

del estudio, se reveló que la mayoría de los encuestados afirma que la 

interpretación telefónica es mucho más complicada que la interpretación presencial. 

Además, se concluyó que la mayoría de los encuestados considera la necesidad 

de una formación específica antes de trabajar en interpretación telefónica. También, 

se determinó que factores como la mala cobertura, problemas para deletrear 

palabras y ruidos durante la llamada influyen en este tipo de interpretación, lo cual 

podría afectar su calidad. El espacio geográfico en el que se ubica esta 

investigación es España, lugar donde la interpretación telefónica ha sido estudiada 

y analizada de manera profesional y empírica. Esto motiva la presente investigación 

a determinar si se puede obtener los mismos resultados en un espacio geográfico 

como el Perú donde no se fomenta la investigación sobre la mencionada modalidad 

de interpretación.  
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Como otro antecedente internacional se tiene a la investigación realizada por Wang 

(2017) quien quiso conocer la opinión de los intérpretes con algún grado de 

formación sobre la calidad de la interpretación telefónica. Wang encontró opiniones 

variadas por parte de los intérpretes encuestados, quienes compararon la calidad 

de la interpretación presencial y la interpretación telefónica. A esto, los intérpretes 

agregaron que, a su parecer, la calidad de la interpretación depende de una red 

compleja de factores. En relación a la presente investigación, el aporte de Wang 

expone la opinión de intérpretes quienes tienen formación académica en 

interpretación y experiencia en otra modalidad de interpretación a parte de la 

telefónica. Los mencionados resultados motivan a la elaboración de esta 

investigación para poder realizar un contraste entre ambas y conocer cómo es vista 

la calidad de la interpretación telefónica desde dos perspectivas diferentes: la de 

los intérpretes formados y los intérpretes empíricos.            

 

Rázuri (2018), al término de su investigación enfocada en determinar el nivel de 

calidad en interpretación telefónica en un centro de interpretación en Lima, concluyó 

que la totalidad de intérpretes encuestados consideran que sus interpretaciones 

tienen un nivel de calidad medio, sin embargo, también coinciden en encontrarse 

en una situación de mejora. La presente investigación toma como base el trabajo 

iniciado por Rázuri y busca enfocarse de manera específica en intérpretes 

telefónicos empíricos que ejerzan en el ámbito comunitario. Como se explica al 

detalle más adelante, la interpretación telefónica, al igual que la traducción e 

interpretación, abarca diferentes campos siendo el más común el ámbito 

comunitario o social en esta modalidad de interpretación. 

 

Con su investigación, Grados (2017) buscó establecer el perfil profesional con el 

que debería contar el intérprete telefónico en la ciudad de Lima. Se concluyó que 

los intérpretes telefónicos de Lima sí tienen la experiencia, las cualidades y las 

habilidades necesarias para completar el trabajo, lo que se convertirá en una 

herramienta de comunicación para los clientes de habla hispana. Al igual que en el 

trabajo de Rázuri (2018), Grados abarca el tema de manera más general, sin hacer 

distinción entre intérpretes profesionales y empíricos. Además, dicha investigación 
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solamente consideró intérpretes provenientes de la ciudad de Lima. En contraste 

con ese lineamiento, la presente investigación buscó considerar dentro de su 

estudio a intérpretes sin importar la ciudad de donde se conecten para sus labores. 

Actualmente la agencia de interpretación de la cual se busca obtener la muestra 

brinda la facilidad a intérpretes de diferentes ciudades del Perú de trabajar desde 

la comodidad de sus hogares, lo cual fue una consecuencia de la pandemia por la 

covid-19. 

 

Por su parte, Rojas (2019) analizó los errores en interpretación telefónica del ámbito 

médico por parte de intérpretes profesionales y empíricos. Luego de dicho análisis, 

se concluyó que los dos grupos de intérpretes presentaron errores de terminología 

médica y errores lingüísticos siendo los intérpretes empíricos quienes cometieron 

el mayor número de errores. En el caso de este estudio, se podría deducir (aunque 

no esté explícito en la investigación) que esos errores afectaron negativamente la 

calidad de la interpretación telefónica. Además, Rojas dio a conocer que los 

intérpretes empíricos tienen más probabilidades de cometer errores de terminología 

médica y lingüísticos, sin embargo, no establece si esto es consecuencia de una 

ausencia de formación académica previa o de la existencia factores externos 

durante el estudio.  

 

Previo a profundizar sobre la calidad de la interpretación telefónica, es conveniente 

abordar ciertos conceptos relacionados.  

 

Sobre interpretación, Jiménez (2002) propone que interpretar es realizar una 

traducción de manera oral siendo su objetivo que el público meta entienda por 

completo el significado e intención del mensaje como si hubiese sido dicho en su 

lengua materna. Valdivia (1995) la define como la extracción del significado de un 

discurso y su posterior reformulación para que sea coherente y entendido por el 

receptor, desde la lengua origen hasta la lengua meta. A esto, Hurtado citado en 

Rojas (2019) agrega que la traducción, lo cual también puede aplicarse a la 

traducción oral o interpretación, presenta tres características: es un acto 

comunicativo, es una operación entre textos (en lugar de entre lenguas) y un 

proceso mental.  A su vez, Cokely (2001) define la interpretación como el uso 
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coherente y competente de un idioma evolucionado de forma natural con el fin de 

negociar una posibilidad de comunicación con éxito en tiempo real involucrando 

tres partes, de los cuales, dos personas o grupos no son capaces de usar (o 

prefieren no hacerlo) la lengua materna del otro interlocutor.  

 

Con estas definiciones, se puede concluir que la interpretación es un proceso 

mecánico y mental, mediante el cual se reciben ideas expresadas en una lengua 

de origen y estas luego son reformuladas en una lengua meta; involucrando 

participantes que tienen problemas de comunicación entre sí y un tercero que funge 

como facilitador lingüístico y cultural.   

 

Acerca de la interpretación comunitaria, Jiménez (2002) menciona que también se 

le conoce como «interpretación social», «interpretación dialógica», «liaison», 

«interpretación en servicios públicos», «interpretación cultural» e «interpretación ad 

hoc». D’Hayer (2012) agrega que el término «interpretación comunitaria» es el más 

usado en la literatura para referirse al mismo tipo de interpretación. Štefková et al. 

(2021) define a la interpretación comunitaria o en servicio públicos como aquella 

que se realiza en la provisión de servicios públicos en diferentes sectores como 

educación, salud, leyes, etc.  Por su parte, Mikkelson citado en Hale (2007) 

menciona que el término «interpretación comunitaria» se deriva del grupo de 

personas quienes usarán este servicio, específicamente «los residentes de una 

comunidad». Sobre el rol del intérprete comunitario, Jiménez establece que éste va 

más allá de un mediador lingüístico, siendo también un mediador cultural entre las 

partes involucradas, llevándolos a un punto en común donde se facilite la 

comunicación entre ellos. Se puede decir entonces que la interpretación 

comunitaria, también conocida como social o en servicios públicos, es aquel tipo de 

interpretación mediante la cual se busca facilitar el acceso de miembros de una 

comunidad a los servicios que esta ofrezca, no solamente enfocándose en el 

aspecto lingüístico de la comunicación, sino que también en el aspecto cultural.  
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Sobre interpretación remota o a distancia, según Ruiz Mezcua (2019) es la 

modalidad de interpretación que se desarrolla sin la presencia física del intérprete 

en el diálogo multilingüe. Debido a esto es que se lleva a cabo a través de 

tecnología cuya utilización se remonta desde el siglo XX, ampliando así el mercado 

laboral del intérprete. A este aporte, Ko (2013) añade que la interpretación remota 

puede ser clasificada en tres categorías según las tecnologías involucradas en el 

proceso: interpretación a través de la internet, interpretación a través de redes de 

área local o LANs (redes internas o diseñadas para audioconferencias o 

videoconferencias) e interpretación telefónica o por teléfono. De los tres tipos de 

interpretación remota mencionados anteriormente, la interpretación telefónica es la 

que precede a las otras ya que vio la luz en los años cincuenta (Helguera Gallego 

et al., como se citó en Ruiz Mezcua 2019). Específicamente, surgió en 1947 dentro 

del servicio TIS de Australia, el cual se encontraba vinculado a la interpretación 

social; además de ser implementada a raíz de la alta necesidad de comunicarse 

con la población inmigrante que no hablaba el idioma local (Cabrera 2016, p.4). Por 

su parte, Kelly (2008) comenta que, en los Estados Unidos, la interpretación 

telefónica se ofreció por primera vez en 1981. Luego, en los años noventa, un grupo 

de empresas empezaron a surgir en los Estados Unidos ofreciendo servicios de 

interpretación telefónica debido a que la disminución de los precios de llamadas de 

larga distancia, el acceso a llamadas gratuitas y la constante inmigración hicieron 

que la demanda de la interpretación telefónica aumente de manera exponencial.  

 

En lo que a interpretación telefónica respecta, Moser-Mercer (2010) establece que 

se trata de una modalidad de interpretación la cual se ejerce por medio de un 

teléfono y sin la opción de que el intérprete pueda tener contacto visual con los 

clientes o con al menos uno de ellos. Además, menciona que se puede clasificar 

en dos tipos: interpretación telefónica íntegra (sin contacto visual) e interpretación 

telefónica parcial (contacto visual solo con uno de los involucrados). Ko (2013) 

propone una clasificación similar: interpretación solo con sonido e interpretación 

telefónica con imagen. En la interpretación solo con sonido el intérprete y los 

clientes utilizan la línea telefónica convencional para comunicarse, mientras que en 

la interpretación telefónica con imagen el intérprete solo es capaz de tener contacto 

visual con uno de los participantes; mayormente el cliente. Jiménez (2002) añade 
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que la interpretación telefónica es uno de los canales por los que se desarrolla la 

interpretación consecutiva dialógica, considerándola como una modalidad de 

interpretación. Debido a que el servicio de interpretación telefónica es brindado 

mayormente por agencia o empresa dedicadas específicamente a este rubro, Kelly 

(2008) establece que, por lo general, existen cuatro partes involucradas: el cliente, 

la persona LEP (siglas de limited English proficient o persona con manejo limitado 

del inglés), el agente y el intérprete telefónico.       

Sobre las ventajas de la interpretación telefónica, Ruiz (2019) establece como el 

principal punto a favor de esta modalidad de interpretación su accesibilidad sin 

importar la ubicación geográfica del intérprete, lo cual es beneficioso para los 

beneficiarios quienes necesitan comunicarse en otro idioma y las empresas quienes 

se ahorran los gastos de movilización de los intérpretes. Esto se complementa con 

lo expuesto por Gracia-García (s.f.), quien sostiene que para muchos sectores 

dentro de la interpretación comunitaria donde se requieran los servicios de 

interpretación con urgencia (por ejemplo, hospitales), les permite contar siempre 

con un intérprete al alcance de una llamada, contrario a esperar a la llegada de un 

intérprete presencial. Andres y Falk citados en Fernández y Toledano (2018) 

consideran a la falta de contacto visual como una ventaja ya que sin distracciones 

visuales más la distancia física hacen que el intérprete no se involucre en 

situaciones traumáticas que puedan suceder en la modalidad presencial y de esta 

manera pueda enfocarse en su labor. Asimismo, Betancor (2015) señala que la 

interpretación telefónica permite un amplio acceso a intérpretes con combinación 

de idiomas poco comunes pero necesarios, lo que conlleva a una mayor opción de 

profesionales formados y con mayor flexibilidad.  

 

Entre las desventajas de la interpretación telefónica, Ko (2013) discrepa con lo 

expuesto por Andres y Falk, puesto que considera a la falta de interacción visual 

como un inconveniente ya que el intérprete necesita confiar exclusivamente en la 

interacción verbal para todos los propósitos comunicativos. Esto se complementa 

con lo presentado por Ruiz (2019) quien afirma que, en ocasiones, el intérprete 

telefónico carece de contexto al atender la llamada y, por ende, debe prestar 

atención a la forma como se transmite la información: tono de voz, presencia o no 

de balbuceos, la dicción, coherencia en el mensaje, etc. Otra desventaja, como lo 
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indica Brink (2014), es la mala calidad del sonido. Kelly (2008) opina que, si el 

solicitante del servicio de interpretación emplea el teléfono en altavoz en lugar de 

un teléfono con doble auricular, la capacidad de escucha del intérprete puede verse 

afectada y esto desencadenaría una interpretación poco efectiva.    

 

En base a los conceptos revisados, se puede concluir que la interpretación 

telefónica es una modalidad de interpretación realizada de manera remota sin 

importar la ubicación física del intérprete, quien a su vez puede o no tener contacto 

visual con las partes involucradas. Es una modalidad de interpretación que ha ido 

aumentando en popularidad en países donde el flujo de inmigrantes ha crecido en 

los últimos años, además presenta ventajas y desventajas que pueden favorecer o 

perjudicar al intérprete y al desarrollo de su labor.  

 

En cuanto a la calidad de la interpretación telefónica, Gracia-García (s.f.) menciona 

que se puede ver desde la perspectiva del intérprete y la de los involucrados en el 

diálogo. Muchos de los intérpretes no se sienten seguros en esta modalidad de 

interpretación y sienten que no son precisos en sus rendiciones esto debido a la 

falta de información visual. Desde la perspectiva de los demás participantes, 

Gracia-García explica que hay algunas personas, por lo general adultos mayores, 

quienes tienen dificultades de audición, por lo que no se sienten cómodos y esto 

conllevaría a pedir repeticiones y esto a su vez prolongaría el proceso interpretativo 

más de lo usual. Mientras que los solicitantes del servicio tienden a ser exigentes y 

esperan que el proceso sea corto y rápido, lo que en general no es bueno ya que 

afecta la calidad del servicio de una manera negativa. Por su parte, Kelly (2008) 

aclara que la calidad de un servicio de interpretación depende mayormente en la 

formación y las habilidades que los intérpretes en cuestión posean. A esto, Brink 

(2014) agrega que por medio de una compañía de interpretación telefónica se 

puede acceder a profesionales preparados para desempañar la labor interpretativa 

debido a que estas empresas realizan pruebas a los aspirantes a intérpretes 

telefónicos para determinar sus habilidades de interpretación y así garantizar la 

calidad del servicio brindado. Sin embargo, como también resalta Gracia-García, 

varios estudiosos y profesionales de la interpretación consideran que la 

interpretación telefónica puede involucrar una pérdida considerable de la calidad 
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debido a la falta de pistas de comunicación no verbal y a la falta de documentación 

previa. Sobre medir la calidad en interpretación telefónica, Kelly (2008) propone 

cuatro factores a tomar en cuenta: las habilidades y el conocimiento que tengan los 

intérpretes quienes brindan el servicio, la calidad del sonido, la velocidad con la que 

el intérprete se conecta a la línea y la habilidad de quien usa el servicio de 

interpretación para trabajar con el intérprete. En el caso de la interpretación 

telefónica en Perú, se puede agrupar la calidad del sonido y la velocidad de 

conexión del intérprete debido a que ambos están sujetos a la calidad de la 

conexión a internet. Es relevante mencionar que para la presente investigación se 

toma en cuenta la propuesta de Kelly ya que es el sistema de valoración más 

empleado en lo que respecta a investigaciones sobre interpretación telefónica.   
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III. METODOLOGÍA  

 

3.1 Tipo y diseño de investigación   
 

3.1.1 Tipo de investigación   

Según el objeto de estudio, esta investigación fue de tipo aplicada. Según 

Plaza et al. (2019), este tipo de investigación tiene por objetivo generar 

conocimientos relacionados a los problemas sociales empleando aportes 

obtenidos gracias a la investigación de tipo básica. De igual manera, 

Murillo citado en Vargas (2009) menciona que este tipo de investigación 

tiene como característica la aplicación o uso de conocimientos adquiridos 

previamente al mismo tiempo que se obtienen otros nuevos, siendo estos 

considerados una manera rigurosa, siguiendo un orden y sistema, de la 

precepción de la realidad. 

    

3.1.2 Diseño de investigación 

El diseño de esta investigación fue no experimental. Hernández et al. 

(2014) explican que una investigación con este diseño se centra en la 

observación y en la descripción del comportamiento de un sujeto sin 

ejercer influencia alguna sobre éste. Además, fue de nivel descriptivo y 

transversal. De acuerdo a Muñoz (2015), la investigación descriptiva 

descubre rasgos de grupos o individuos específicos lo cual sirve para 

determinar o describir los comportamientos o rasgos de la población bajo 

investigación, sin llegar a explicar las causas implicadas.  

 

3.2 Variables y operacionalización  

Esta investigación contó solamente con una variable de estudio, la cual fue la 

Calidad de la interpretación telefónica. La operacionalización de dicha variable 

se puede encontrar en el anexo 1 de este trabajo.  
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3.3 Población, muestra, muestreo, unidad de análisis     

 

3.3.1 Población    

La población estuvo compuesta por un total de 185 intérpretes empíricos 

que laboran en una agencia de interpretación en Lima. Como criterios de 

inclusión se consideró que los intérpretes sean empíricos y que laboren 

en el ámbito comunitario. Asimismo, como criterios de exclusión se 

consideró que los intérpretes tengan formación profesional en 

interpretación y que no laboren en el ámbito comunitario.  

 

3.3.2 Muestra  

La muestra considerada para la presente investigación estuvo 

compuesta por 125 intérpretes empíricos, la cual fue adquirida de la 

población anteriormente mencionada. 

 

3.3.3 Muestreo  
 

Debido a que se trabajó con una población finita, la muestra fue 

determinada a través de la fórmula de Proporción poblacional según la 

escala nominal cualitativa, dando como resultado 125.  

 
3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

 

Como se busca medir la variable desde la opinión de los integrantes de la 

muestra, la técnica empleada en la presente investigación fue la encuesta. 

Según Cea citado en Rázuri (2018), esta técnica se emplea en la adquisición 

de una descripción realizada de manera numérica de inclinaciones, actitudes u 

opiniones siguiendo una serie de pasos establecidos. Mediante los objetivos 

específicos establecidos, se buscó obtener datos relacionados a las 

dimensiones de la variable, por esto, el instrumento fue el cuestionario. Bernal 

(2010) define a este instrumento como un conjunto de preguntas elaboradas en 

torno a las variables que se buscan medir con el fin de obtener la data necesaria 

para alcanzar los objetivos establecidos. El instrumento empleó la escala de 

Likert, asignando valores y rangos de porcentaje para su posterior análisis en 

SPSS. Debido a que el instrumento fue validado por expertos en interpretación, 
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éste tuvo una validez de contenido. Según Hernández et al. (2014), un 

instrumento presenta validez de contenido cuando denota un manejo específico 

de contenido de lo que se busca medir.  

 

3.5 Procedimientos 

 

Para poder realizar la recolección de datos, se procedió con la elaboración del 

instrumento. El instrumento se trató de un cuestionario conteniendo preguntas 

elaboradas en base a los indicadores establecidos en la matriz de 

operacionalización de la variable. Posteriormente, se buscó validar dicho 

instrumento por parte de dos intérpretes profesionales expertas en el área de 

estudio y un maestro de metodología científica. Luego, se solicitó el permiso 

necesario a la agencia donde laboran los integrantes de la muestra. Finalmente, 

se procedió a aplicar el instrumento a los integrantes de la muestra a través de 

un formulario de Google.   

 

3.6 Método de análisis de datos  

 

Para esta investigación se consideró un análisis descriptivo de datos, el cual se 

realizó en una matriz de datos empleando el programa estadístico SPSS-26. 

Según los objetivos establecidos, se consideró la distribución de frecuencias, 

la moda como medida de tendencia central y la desviación estándar como 

medida de variabilidad.  

 

3.7 Aspectos éticos 

 

Para garantizar la calidad ética, esta investigación se rigió bajo el “Código de 

Ética en Investigación” establecido por la Universidad César Vallejo, 

cumpliendo con todos los aspectos éticos que en él se estipulan. Dado que este 

es un estudio con humanos como parte de una muestra, el código de ética 

establece la importancia de informar adecuadamente a los participantes del 

estudio sobre el propósito y la duración del estudio. Además, debido al carácter 

anónimo del cuestionario aplicado, se aseguró la protección de la información 
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personal de todos los participantes. En cuanto a la política antiplagio, el código 

de ética establece que los investigadores deben citar con precisión las 

referencias en sus trabajos, de acuerdo con los estándares internacionales de 

publicación o según lo determine la Universidad Estudio César Vallejo. De 

acuerdo con esta política, este estudio utilizó correctamente los estándares de 

la séptima edición de la American Psychological Association (APA) para citar y 

hacer referencia a trabajos y fuentes de información. 
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IV. RESULTADOS    

 
 

Tabla 1 
 
Dimensión 1: Habilidades Interpretativas  

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido En desacuerdo 18 14.4 14.4 14.4 

  Neutral 38 30.4 30.4 44.8 

  De acuerdo 40 32.0 32.0 76.8 

  Totalmente de 
acuerdo 

29 23.2 23.2 100.0 

  Total 125 100.0 100.0 
 

Nota: Elaboración propia, datos SPSS-26, 2022 

 

Interpretación: Como se observa en la tabla 1, del total de la muestra de 

intérpretes telefónicos empíricos, se puede determinar que, respecto a sus 

habilidades interpretativas, el 23.2% afirmó estar totalmente de acuerdo, el 62.4% 

manifestó una decisión neutral y de acuerdo, mientras que solo el 14.4% se 

encontró en desacuerdo. En conclusión, la mayoría de los intérpretes telefónicos 

empíricos participantes (62.4%) consideró que el nivel de la calidad de 

interpretación telefónica con respecto a sus habilidades interpretativas es medio.  
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Tabla 2 
 
 

Dimensión 2: Conocimientos del intérprete  

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido En desacuerdo 6 4.8 4.8 4.8 

  Neutral 52 41.6 41.6 46.4 

  De acuerdo 39 31.2 31.2 77.6 

  Totalmente de 
acuerdo 

28 22.4 22.4 100.0 

  Total 125 100.0 100.0 
 

Nota: Elaboración propia, datos SPSS-26, 2022 

 

Interpretación: Como se observa en la tabla 2, del total de la muestra de 

intérpretes telefónicos empíricos, se puede determinar que, respecto a sus 

conocimientos, el 22.4% afirmó estar totalmente de acuerdo, el 72.8% manifestó 

una decisión neutral y de acuerdo, mientras que solo el 4.8% se encontró en 

desacuerdo. En conclusión, la mayoría de los intérpretes telefónicos empíricos 

participantes (72.8%) consideró que el nivel de la calidad de interpretación 

telefónica con respecto a sus conocimientos es medio.  
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Tabla 3 

 

Dimensión 3: Calidad de la conexión y del sonido 

    

 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Totalmente en 
desacuerdo 

 1 0.8 0.8 0.8 

  En desacuerdo  20 16.0 16.0 16.8 

  Neutral  86 68.8 68.8 85.6 

  De acuerdo  18 14.4 14.4 100.0 

  Total  125 100.0 100.0 
 

Nota: Elaboración propia, datos SPSS-26, 2022 

 

Interpretación: Como se observa en la tabla 3, del total de la muestra de 

intérpretes telefónicos empíricos, se puede determinar que, respecto a la calidad 

de la conexión y del sonido, el 83.2% afirmó una decisión neutral y estar de acuerdo, 

mientras que solo el 16.8% manifestó una decisión en desacuerdo y totalmente en 

desacuerdo. En conclusión, la mayoría de los intérpretes telefónicos empíricos 

participantes (83.2%) consideró que el nivel de la calidad de interpretación 

telefónica con respecto a la calidad de la conexión y del sonido es medio.   
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Tabla 4 

 

Dimensión 4: Capacidad del usuario del servicio para trabajar con el intérprete 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido En desacuerdo 20 16.0 16.0 16.0 

  Neutral 57 45.6 45.6 61.6 

  De acuerdo 33 26.4 26.4 88.0 

  Totalmente de 
acuerdo 

15 12.0 12.0 100.0 

  Total 125 100.0 100.0 
 

Nota: Elaboración propia, datos SPSS-26, 2022 

 

Interpretación: Como se observa en la tabla 4, del total de la muestra de 

intérpretes telefónicos empíricos, se puede determinar que, respecto a la capacidad 

del usuario del servicio para trabajar con el intérprete, el 12% afirmó estar 

totalmente de acuerdo, el 72% manifestó una decisión neutral y de acuerdo, 

mientras que solo el 16% se encontró en desacuerdo. En conclusión, la mayoría de 

los intérpretes telefónicos empíricos participantes (72%) consideró que el nivel de 

la calidad de interpretación telefónica con respecto a la capacidad del usuario del 

servicio para trabajar con el intérprete es medio.   
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Tabla 5 

 

Calidad de la Interpretación Telefónica en el Ámbito Comunitario de Intérpretes 

Empíricos de una Agencia de Interpretación en Lima, 2022 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido En desacuerdo 4 3.2 3.2 3.2 

  Neutral 71 56.8 56.8 60.0 

  De acuerdo 48 38.4 38.4 98.4 

  Totalmente de 
acuerdo 

2 1.6 1.6 100.0 

  Total 125 100.0 100.0   

Nota: Elaboración propia, datos SPSS-26, 2022 

 

 

Interpretación: Como se observa en la tabla 5, del total de la muestra de 

intérpretes telefónicos empíricos, se puede determinar que, respecto a la calidad 

de interpretación telefónica, el 95.2% se encontró en el nivel medio, mientras que 

solo el 3.2% en el nivel bajo y el 1.6% en el nivel alto.  

 

 

 

 

 

 

 

 



22 
 

V. DISCUSIÓN    
 

En cuanto al objetivo general de esta investigación, los resultados identificaron que 

el 95.2% de los intérpretes telefónicos empíricos encuestados tuvieron un nivel 

medio de calidad de interpretación. Este resultado difirió ligeramente con el que fue 

encontrado por Rázuri (2018), quien identificó que el 100% de intérpretes 

telefónicos participantes de dicha investigación tuvieron un nivel medio de calidad 

de interpretación. A título personal del investigador, se considera que dicho 

contraste en este resultado se debió a dos factores: la dimensión de la muestra; se 

condieraron 23 intérpretes telefónicos en la investigación de Razuri y una muestra 

de 125 intérpretes telefónicos en la presente investigación, y los criterios de 

exclusión; la presente investigación no consideró intérpretes telefónicos con 

estudios profesionales en interpretación ni aquellos que no trabajaran en el ámbito 

comunitario, mientras que la otra investigación no consideró ningún criterio de 

exclusión.  

En relación al primer objetivo específico de esta investigación, los resultados 

identificaron que el 62.4% de intérpretes telefónicos empíricos encuestados 

tuvieron un nivel medio de calidad de interpretación respecto a sus habilidades 

interpretativas. Estos resultados contrastaron con aquellos encontrados por Grados 

(2017) quien concluyó que los intérpretes telefónicos de la ciudad de Lima tenían 

las cualidades y habilidades necesarias para completar el trabajo de interpretación 

de una manera efectiva. Este contraste se debió a que el tiempo de experiencia 

como intérprete telefónico fue considerado como un factor en la guía de entrevista 

en la investigación de Grados, mientras que en la presente investigación no fue 

considerado relevante para lograr los objetivos establecidos por no formar parte de 

las dimensiones de la variable.  

Asimismo, los resultados encontrados se diferenciaron de los presentados por 

Rázuri (2018) quien encontró que la mayoría, 69.57%, de los intérpretes telefónicos 

encuestados poseían un nivel alto de interpretación telefónica respecto a sus 

habilidades y conocimientos. Rázuri estableció que dichos intérpretes, a pesar de 

no tener estudios profesionales en el área, consideraron tener un nivel alto de 

calidad debido a las capacitaciones que recibían por parte de la agencia donde 
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laboran. Esto último difirió de la presente investigación ya que, la mayoría de los 

intérpretes telefónicos encuestados sostuvieron que sí recibían capacitaciones pero 

que, a pesar de ello, no lo consideran suficiente para alcanzar un nivel alto de 

calidad.    

Por su parte, en su investigación, Dong (2019) encontró que la comunicación no 

verbal sí representaba un inconveniente para intérpretes telefónicos nóveles, sin 

embargo, ello ya no influyó mucho en la calidad del servicio. Lo encontrado por 

Dong difirió con los resultados de esta investigación ya que dicho autor estableció 

que los intérpretes telefónicos nuevos en esta modalidad cuentan con habilidades 

interpretativas bien trabajadas para hacer frente al obstáculo de la comunicación 

no verbal y, de esta manera, evitar que el nivel de la calidad de interpretación no 

se vea afectado. Mientras que la mayoría de los intérpretes participantes de la 

presente investigación consideraron que sus habilidades interpretativas no estaban 

desarrolladas ampliamente, lo que se traduce en un nivel medio de calidad.  

En relación al segundo objetivo específico de la presente investigación, los 

resultados identificaron que el 72.8% de los intérpretes telefónicos empíricos 

encuestados tuvieron un nivel medio de calidad de interpretación respecto a sus 

conocimientos. Estos resultados concordaron con los de la investigación de Rojas 

(2019) quien encontró que los intérpretes telefónicos empíricos cometieron un 

mayor número de errores lingüísticos y de terminología médica. Estos errores 

demostraron poco conocimiento del intérprete y pueden afectar negativamente la 

calidad de la interpretación telefónica haciendo que el nivel descienda a niveles 

medio o bajo, siendo el nivel medio lo que fue identificado en la presente 

investigación. Lo mismo se halló en los resultados de la presente investigación, ya 

que, la mayor parte de intérpretes telefónicos empíricos participantes consideraron 

que sus conocimientos acerca del ámbito comunitario y del vocabulario que él se 

emplea no son los suficientes para asegurar un nivel alto de calidad.  

Igualmente, se encontró una coincidencia con los resultados presentados por Wang 

(2017) quien, luego de preguntar la opinión sobre la calidad de la interpretación 

telefónica a un grupo de intérpretes, encontró que uno de los factores que influyó 

en la calidad de la interpretación telefónica es la formación del intérprete en esta 

modalidad en particular. Además, los mismos intérpretes sugirieron una 
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capacitación especializada o talleres antes de ejercer en esta modalidad de 

interpretación.    

Igualmente, los resultados de la presente investigación se relacionaron con los de 

la investigación de Li (2019), quien encontró que el 87.5% de los intérpretes 

encuestados creyó en la necesidad de una formación específica en interpretación 

telefónica. A título personal del investigador, se consideró la existencia de la 

correlación entre la falta de formación profesional en interpretación o formación 

especializada en interpretación telefónica y el nivel medio de calidad de 

interpretación telefónica obtenido en estos resultados. Sin embargo, debido a la 

naturaleza y objetivos de esta investigación, dicha correlación no pudo ser 

comprobada. De esta manera, se dejó abierta la posibilidad para futuras 

investigaciones sobre una posible correlación entre estas dos variables.     

En relación al tercer objetivo específico de la presente investigación, los resultados 

identificaron que el 83.2% de intérpretes telefónicos empíricos encuestados tienen 

un nivel medio de calidad de interpretación respecto a la calidad de la conexión y 

del sonido con los que trabajan. Estos resultados coincidieron con los obtenidos por 

Wang (2017) quien encontró que el 40% de intérpretes encuestados consideraron 

que, respecto a la calidad de la interpretación, la interpretación telefónica es igual 

de precisa que la interpretación presencial, sin embargo, esto se ve influenciado 

por una variedad de factores como la calidad del sonido y el lugar donde se realice 

la interpretación. De igual manera, Li (2019) encontró que factores como la mala 

cobertura, problemas para deletrear palabras y ruidos durante las llamadas afectan 

la calidad de la interpretación telefónica. Las coincidencias de los resultados 

radicaron en la naturaleza misma de los mencionados factores; se trataron de 

factores externos al intérprete y al trabajo en sí, por ello, no dependieron 

exclusivamente del intérprete.      

Por otro lado, los resultados obtenidos por Rázuri (2018) indicaron que el 30.43% 

de intérpretes telefónicos tuvieron un nivel medio de calidad respecto a la calidad 

de la línea y sonido de los aparatos tecnológicos empleados. Esta significativa 

diferencia entre los resultados de esta investigación con los de Rázuri se debieron 

a que la calidad de la conexión y del sonido con los que se trabaja son factores 

externos que, lamentablemente y como ya se mencionó, el intérprete no puede 
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controlar directamente. Esto significa que no todos los intérpretes pudieron contar 

con la misma velocidad de conexión a internet ni tener un espacio adecuado libre 

de ruidos externos para poder trabajar sin ningún inconveniente. Esto, sin embargo, 

no significa que los intérpretes no hayan podido tomar precauciones y asegurarse 

de que estos no se conviertan en un obstáculo para alcanzar un nivel aceptable de 

calidad. 

Para finalizar, en relación al cuarto objetivo específico de la presente investigación, 

los resultados identificaron que el 72% de intérpretes telefónicos empíricos 

encuestados tienen un nivel medio de calidad de interpretación respecto a la 

capacidad del usuario del servicio para trabajar con el intérprete. Estos resultados 

concordaron con los que fueron encontrados por Razuri (2018), los cuales 

mencionan que el 69.56% de los intérpretes telefónicos consideran que la habilidad 

del usuario del servicio para trabajar con el intérprete favorece un nivel medio la 

calidad de interpretación. En ambas investigaciones se identificó que la experiencia 

del usuario del servicio en el trabajo con intérpretes telefónicos influyó 

significativamente en el nivel de calidad de interpretación. Esto se debió a que el 

usuario no ha utilizado un servicio de interpretación telefónica y esto se tradujo en 

un desconocimiento sobre el protocolo del intérprete y cómo proceder en 

situaciones específicas, evitando así lograr un nivel aceptable de calidad en la 

interpretación.  

De igual manera, existió una coincidencia con los resultados encontrados por Wang 

(2017). El autor encontró que dentro de los factores afectaron la calidad de 

interpretación e impidieron una precisión al 100% son las capacidades del cliente 

(usuario del servicio) al igual que sus habilidades comunicativas, su forma de 

hablar, su experiencia con el trabajo junto a intérpretes telefónicos y su 

familiarización con el rol del intérprete telefónico. Tanto en el trabajo de Wang como 

en la presente investigación, se identificó la experiencia del usuario del servicio 

como un factor que afecta el nivel de calidad de la interpretación, a pesar de 

haberse considerado como un factor externo.      
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VI. CONCLUSIONES    
 

1. En respuesta al objetivo general de la presente investigación y luego de 

procesar los datos obtenidos a través del cuestionario, se concluye que el 

95.2% de los intérpretes telefónicos empíricos participantes posee un nivel 

medio de calidad de interpretación telefónica; dicho nivel de calidad se ve 

afectado por diversos factores.     

 

2. Sobre el objetivo específico 1, se concluye que el 62.4% de los intérpretes 

telefónicos empíricos posee un nivel medio de calidad de interpretación 

respecto a sus habilidades interpretativas. Algunos de los factores que pueden 

afectar las habilidades del intérprete son el tiempo de ejercicio en esta 

modalidad de interpretación y qué tan desarrolladas se encuentran dichas 

habilidades.     

 

3. En relación al objetivo específico 2, se concluye que el 72.8% de los intérpretes 

telefónicos empíricos posee un nivel medio de calidad de interpretación 

respecto a sus conocimientos. Según los intérpretes participantes, a pesar de 

recibir capacitaciones por parte de la agencia de interpretación, ellos no lo 

consideran suficiente para lograr un nivel alto de calidad.  

 

4. Acerca del objetivo específico 3, se concluye que el 83.2% de los intérpretes 

telefónicos empíricos posee un nivel medio de calidad de interpretación 

respecto a la calidad de la conexión y del sonido. Estos dos son factores 

externos que no dependen directamente del intérprete, sin embargo, ello no 

significa que no haya maneras de asegurar la mejor calidad posible en ambos.   

 

5. En relación al objetivo específico 4, se concluye que el 72% de los intérpretes 

telefónicos empíricos posee un nivel medio de calidad de interpretación 

respecto a la capacidad del usuario del servicio para trabajar con el intérprete. 

Las características inherentes al usuario del servicio como forma de hablar y 

experiencia de trabajo con intérpretes telefónicos son, una vez más, factores 

que sobre los cuales el intérprete no puede modificar directamente, pudiendo 

así afectar la calidad de la interpretación.     
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VII. RECOMENDACIONES  

 

Una de las finalidades de la presente investigación fue servir como una 

autoevaluación para aquellos intérpretes telefónicos que ya se encuentren 

ejerciendo en el ámbito comunitario y como una suerte de guía para aquellos 

intérpretes interesados en esta modalidad y, así, se pueda garantizar un 

buen nivel de calidad.   

En base a lo mencionado y a los resultados obtenidos, se recomienda a los 

intérpretes telefónicos empíricos fortalecer sus habilidades interpretativas, al 

igual que sus conocimientos sobre el ámbito comunitario y asegurar una 

buena calidad de conexión y de sonido con la finalidad de asegurar un nivel 

alto de calidad de la interpretación telefónica. 

También se recomienda a los intérpretes desarrollar sus habilidades 

interpretativas tales como toma de notas, escucha activa y memoria a corto 

plazo mediante la práctica con escenarios pregrabados y con colegas que 

puedan brindar retroalimentación.   

Además, se les recomienda a los intérpretes documentarse sobre la 

interpretación telefónica, los servicios comunitarios con los que se trabajan 

y el vocabulario comúnmente utilizado en este ámbito para tener cierto grado 

de familiarización y no empezar a ejercer sin ningún conocimiento previo. De 

igual manera, se les recomienda a las agencias de interpretación brindar 

capacitaciones con más frecuencia a los intérpretes, especialmente a 

aquellos sin experiencia previa o estudios profesionales, al igual que poner 

a su disposición canales de apoyo para resolver cualquier duda sobre 

vocabulario.  

Asimismo, se recomienda a los intérpretes asegurarse de contar con una 

conexión estable a internet y con un ambiente de trabajo libre de ruidos 

externos. Como se mencionó anteriormente, estos dos factores no pueden 

ser controlados directa ni completamente por el intérprete, pero sí se puede 

tomar acciones para prevenir una posible interferencia en ellos.  
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Por último, se les recomienda a las agencias de interpretación comunicar a 

los usuarios del servicio (clientes) sobre la importancia de su familiarización 

con el trabajo del intérprete y los protocolos que estos deben seguir. A su 

vez, se recomienda resaltarles la importancia del trabajo en equipo entre el 

usuario y el intérprete con el fin de obtener un trabajo de interpretación 

óptimo.    
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ANEXOS 
 
Anexo 1: Tabla de operacionalización de variable:  

Variable Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Escala de 
medición 

Calidad de la 
interpretación 
telefónica 

La calidad de la 
interpretación 
telefónica 
puede ser 
valorada de 
diferentes 
maneras 
dependiendo 
de la 
perspectiva 
desde la cual 
se observe. 
(Gracia-García, 
s.f.) Esta puede 
ser medida 
teniendo en 
cuenta 4 
principales 
factores (Kelly, 
2008)  

La variable se 
medirá por 
medio de un 
cuestionario a 
través del cual 
se buscará 
conocer las 
habilidades 
interpretativas, 
conocimientos 
del intérprete, 
calidad del 
sonido y 
habilidad del 
usuario del 
servicio. 

Habilidades 
interpretativas 

-Realiza toma de 
notas efectiva 
-Demuestra 
escucha activa.  
-Presenta 
memoria a corto 
plazo 
desarrollada. 

Nominal 

Conocimientos 
del intérprete 

-Recibe 
capacitaciones 
por parte de la 
empresa 
-Está familiarizado 
con los servicios 
comunitarios del 
país para el cuál 
interpreta   
-Conoce 
terminología del 
ámbito 
comunitario 
-Cuenta con 
bagaje cultural 
que ayude a 
entender 
regionalismos   
 

Calidad de la 
conexión y del 
sonido 

-Cuenta con 
buena conexión a 
internet  
-Oye ruidos 
externos por su 
lado.  
-Oye ruidos 
externos por el 
lado de la línea del 
usuario del 
servicio. 

Capacidad del 
usuario del 
servicio para 
trabajar con el 
intérprete  

-Tiene experiencia 
de trabajo con 
intérpretes 
telefónicos  
-Tiene noción del 
protocolo del 
intérprete  
-Trabaja un 
número razonable 
de horas 



 
 

Anexo 2: Fórmula de Proporción Poblacional con una Población Finita:    
 
 
 

 
NZ2 p(1-p) 

n=------------------------------- 
(N-1)e2+Z2p(1-p) 

 
 
 

185*95%2 *0.5(1-0.5) 

n=--------------------------------------- 

(185-1)5%2+1.962*0.5(1-0.5) 

 

177.674 

n=----------------- 

1.4204 

 

n= 125.08 

 

n= 125 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 
 
Anexo 3: Tabla de significado de la escala de Likert  
 
 
    

Valores Significado Rango de porcentaje 

1 
Totalmente en 

desacuerdo 
Nivel bajo 

2 En desacuerdo 

3 Neutral 
Nivel medio 

4 De acuerdo 

5 Totalmente de acuerdo Nivel Alto 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 
 
Anexo 4: Instrumento de recolección de datos 
 

CUESTIONARIO  

Calidad de la Interpretación Telefónica en el Ámbito Comunitario de Intérpretes Empíricos de una 

Agencia de Interpretación en Lima, Trujillo – 2021   

Introducción: Estimado colaborador, se le agradece de antemano la ayuda brindada para la 

recaudación de datos de la presente investigación. Sírvase responder las preguntas con total 

libertad y sinceridad. Se recuerda que se mantendrá la confidencialidad de este cuestionario. 

Instrucciones:  Seleccione la respuesta según corresponda. 

INFORMACIÓN GENERAL 

1. ¿Cuenta con estudios profesionales como intérprete?  

 

Sí     No  

HABILIDADES INTERPRETATIVAS  

2. ¿Su toma de notas es efectiva y favorece la calidad de la interpretación?  

 

Totalmente de acuerdo    De acuerdo Neutral  En desacuerdo    Totalmente 

en desacuerdo  

  

3. ¿Su escucha activa favorece la calidad de la interpretación?  

 

Totalmente de acuerdo    De acuerdo Neutral  En desacuerdo    Totalmente 

en desacuerdo  

  

4. ¿Su memoria a corto plazo favorece la calidad de la interpretación?  

Totalmente de acuerdo    De acuerdo Neutral  En desacuerdo    Totalmente 

en desacuerdo  

CONOCIMIENTOS DEL INTÉRPRETE  

5. ¿Las capacitaciones que recibe por parte de la agencia de interpretación para la 

que trabaja favorecen la calidad de la interpretación?  

Totalmente de acuerdo    De acuerdo Neutral  En desacuerdo    Totalmente 

en desacuerdo  

 

6. ¿Su familiarización con los servicios comunitarios ofrecidos en el país para el cual 

interpreta favorece la calidad de la interpretación?  

Totalmente de acuerdo    De acuerdo Neutral  En desacuerdo    Totalmente 

en desacuerdo  

 

7. ¿Su conocimiento sobre terminología del ámbito comunitario favorece la calidad 

de la interpretación?  

Totalmente de acuerdo    De acuerdo Neutral  En desacuerdo    Totalmente 

en desacuerdo  

  



 
 

8. ¿Su bagaje cultural le ayuda a entender regionalismos, favoreciendo la calidad 

de la interpretación?  

Totalmente de acuerdo    De acuerdo Neutral  En desacuerdo    Totalmente 

en desacuerdo  

CALIDAD DE LA CONEXIÓN Y DEL SONIDO 

 

9. ¿Su conexión a internet favorece la calidad de la interpretación?  

Totalmente de acuerdo    De acuerdo Neutral  En desacuerdo    Totalmente 

en desacuerdo  

   

10.  ¿Los ruidos externos que pueda oír por el lado del usuario del servicio no afectan negativamente 

la calidad de la interpretación? 

Totalmente de acuerdo    De acuerdo Neutral  En desacuerdo    Totalmente 

en desacuerdo  

 

11. ¿Los ruidos externos que pueda oír por el lado del usuario del servicio no afectan negativamente 

la calidad de la interpretación? 

Totalmente de acuerdo    De acuerdo Neutral  En desacuerdo    Totalmente 

en desacuerdo  

CAPACIDAD DEL USUARIO DEL SERVICIO PARA TRABAJAR CON EL 

INTÉRPRETE 

12. ¿La experiencia de trabajo con intérpretes telefónicos que tiene el usuario del 

servicio (cliente) favorece la calidad de la interpretación?  

Totalmente de acuerdo    De acuerdo Neutral  En desacuerdo    Totalmente 

en desacuerdo  

    

13. ¿La noción que tiene el usuario del servicio (cliente) sobre el protocolo del 

intérprete favorece la calidad de la interpretación?  

Totalmente de acuerdo    De acuerdo Neutral  En desacuerdo    Totalmente 

en desacuerdo   

 

14. ¿El número de horas trabajadas al día es razonable y no afecta negativamente la calidad de la 

interpretación?  

Totalmente de acuerdo    De acuerdo Neutral  En desacuerdo    Totalmente en 
desacuerdo  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

Anexo 5: Validaciones de instrumento  

 Contancia de validación 1 

CONSTANCIA 

  

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN 

    

Por la presente se deja constancia haber revisado el instrumento de investigación: 

“cuestionario para determinar el nivel de calidad de la interpretación telefónica en ámbito 

comunitario de intérpretes empíricos, con la combinación inglés-español, en una agencia 

de interpretación de Lima”. Para ser utilizados en la investigación, cuyo título es “Calidad 

de la Interpretación Telefónica en el Ámbito Comunitario de Intérpretes Empíricos de una 

Agencia de Interpretación en Lima, Trujillo – 2022”. 

Su autor es: Fernando Artidoro Idiáquez Alván, estudiante del X ciclo de la Escuela 

Profesional de Traducción e Interpretación de la Universidad César Vallejo - Filial Trujillo. 

Este instrumento será aplicado a una muestra representativa de 125 intérpretes 

telefónicos empíricos del proceso de investigación, que se aplicará durante el mes de mayo 

de 2022, según técnica de encuesta. 

Las observaciones realizadas han sido levantadas por el autor, quedando finalmente 

aprobadas. Por lo tanto, cuenta con la validez y confiabilidad correspondiente 

considerando las variables del trabajo de investigación. 

Se extiende la presente constancia a solicitud del interesado para los fines que considere 

pertinentes. 

  

                   

_____________________________________ 

Mgtr. Salas Morales Alberto José 

DNI: 18166094 

Trujillo, 22 de abril de 2022 

 

 



 
 

 

Contancia de validación 2 

CONSTANCIA 

  

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN 

    

Por la presente se deja constancia haber revisado el instrumento de investigación: 

“cuestionario para determinar el nivel de calidad de la interpretación telefónica en ámbito 

comunitario de intérpretes empíricos, con la combinación inglés-español, en una agencia 

de interpretación de Lima”. Para ser utilizados en la investigación, cuyo título es “Calidad 

de la Interpretación Telefónica en el Ámbito Comunitario de Intérpretes Empíricos de una 

Agencia de Interpretación en Lima, Trujillo – 2022”. 

Su autor es: Fernando Artidoro Idiáquez Alván, estudiante del X ciclo de la Escuela 

Profesional de Traducción e Interpretación de la Universidad César Vallejo - Filial Trujillo. 

Este instrumento será aplicado a una muestra representativa de 125 intérpretes 

telefónicos empíricos del proceso de investigación, que se aplicará durante el mes de mayo 

de 2022, según técnica de encuesta. 

Las observaciones realizadas han sido levantadas por el autor, quedando finalmente 

aprobadas. Por lo tanto, cuenta con la validez y confiabilidad correspondiente 

considerando las variables del trabajo de investigación. 

Se extiende la presente constancia a solicitud del interesado para los fines que considere 

pertinentes. 

  

      

 

    

Viviana Tipiani 

DNI: 25857608 

Trujillo, 26 de abril de 2022 

 



 
 

Contancia de validación 3 

 

CONSTANCIA 

  

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN 

    

Por la presente se deja constancia haber revisado el instrumento de investigación: 

“cuestionario para determinar el nivel de calidad de la interpretación telefónica en ámbito 

comunitario de intérpretes empíricos, con la combinación inglés-español, en una agencia 

de interpretación de Lima”. Para ser utilizados en la investigación, cuyo título es “Calidad 

de la Interpretación Telefónica en el Ámbito Comunitario de Intérpretes Empíricos de una 

Agencia de Interpretación en Lima, Trujillo – 2022”. 

Su autor es: Fernando Artidoro Idiáquez Alván, estudiante del X ciclo de la Escuela 

Profesional de Traducción e Interpretación de la Universidad César Vallejo - Filial Trujillo. 

Este instrumento será aplicado a una muestra representativa de 125 intérpretes 

telefónicos empíricos del proceso de investigación, que se aplicará durante el mes de mayo 

de 2022, según técnica de encuesta. 

Las observaciones realizadas han sido levantadas por el autor, quedando finalmente 

aprobadas. Por lo tanto, cuenta con la validez y confiabilidad correspondiente 

considerando las variables del trabajo de investigación. 

Se extiende la presente constancia a solicitud del interesado para los fines que considere 

pertinentes. 

  

 

Mgtr. Pérez Minchola, Ninosca Cecilia 

DNI: 18134539 

Trujillo, 09 de mayo del 2022 

 



 
 

 Validación de instrumento 1 

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

I. DATOS GENERALES 

Nombres y apellidos del experto: Alberto José Salas Morales 

Grado Académico: Magíster 

Cargo e Institución donde labora: Docente UCV 

Nombre del instrumento a elaborar: cuestionario para determinar el nivel de calidad de la 

interpretación telefónica en ámbito comunitario de intérpretes empíricos, con la combinación inglés-

español, en una agencia de interpretación de Lima. 

 

II. ASPECTOS DE VALIDACIÓN 

CRITERIO INDICADORES 1 2 

POR 

MEJORAR 

ACEPTABLE 

CLARIDAD Está formulada con lenguaje 

comprensible. 
 X 

OBJETIVIDAD Está adecuado a las leyes y principios 

científicos. 
 X 

ACTUALIDAD Está adecuado a los objetivos y 

necesidades reales de la investigación. 
 X 

ORGANIZACIÓN Existe una organización lógica.  X 
SUFICIENCIA Toma en cuenta los aspectos 

metodológicos esenciales. 
 X 

INTENCIONALIDAD Está adecuado para valorar las variables 

de la investigación. 
 X 

CONSISTENCIA Se respalda en fundamentos técnicos y/o 

científicos. 
 X 

COHERENCIA Existe coherencia entre el problema, 

objetivos, variables e indicadores. 
 X 

METODOLOGÍA La estrategia responde a una 

metodología y diseños aplicados para 

lograr probar las hipótesis. 
 X 

PERTINENCIA El instrumento muestra la relación entre 

los componentes de la investigación y su 

adecuación al método científico. 
 X 

 

III. OPINIÓN DE APLICABILIDAD 

- El instrumento cumple con los requisitos para su aplicación.              X 

- El instrumento no cumple con los requisitos para su aplicación.  

 

 

IV. PROMEDIO DE VALORACIÓN: La valoración es de ___18____ 

 

V. OBSERVACIONES 

 

 

FECHA    22 /04/2022 

____________________________ 

Firma 

DNI: 18166094  

 

 

 



 
 

 Validación de instrumento 2 

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

I. DATOS GENERALES 

Nombres y apellidos del experto: Viviana Tipiani 

Grado Académico: Magister en Traducción con mención en traducción audiovisual y especializada  

Cargo e Institución donde labora: Docente UPC a tiempo parcial /Intérprete freelance 

Nombre del instrumento a elaborar: cuestionario para determinar el nivel de calidad de la 

interpretación telefónica en ámbito comunitario de intérpretes empíricos, con la combinación inglés-

español, en una agencia de interpretación de Lima. 

 

II. ASPECTOS DE VALIDACIÓN 

CRITERIO INDICADORES 1 2 

POR 

MEJORAR 

ACEPTABLE 

CLARIDAD Está formulada con lenguaje 

comprensible. 
 X 

OBJETIVIDAD Está adecuado a las leyes y principios 

científicos. 
 X 

ACTUALIDAD Está adecuado a los objetivos y 

necesidades reales de la investigación. 
 X 

ORGANIZACIÓN Existe una organización lógica.  X 

SUFICIENCIA Toma en cuenta los aspectos 

metodológicos esenciales. 
 X 

INTENCIONALIDAD Está adecuado para valorar las variables 

de la investigación. 
 X 

CONSISTENCIA Se respalda en fundamentos técnicos y/o 

científicos. 
 X 

COHERENCIA Existe coherencia entre el problema, 

objetivos, variables e indicadores. 
 X 

METODOLOGÍA La estrategia responde a una 

metodología y diseños aplicados para 

lograr probar las hipótesis. 
 X 

PERTINENCIA El instrumento muestra la relación entre 

los componentes de la investigación y su 

adecuación al método científico. 
 X 

 

III. OPINIÓN DE APLICABILIDAD 

- El instrumento cumple con los requisitos para su aplicación.              X 

- El instrumento no cumple con los requisitos para su aplicación.  

 

 

IV. PROMEDIO DE VALORACIÓN: La valoración es de ___20____ 

 

V. OBSERVACIONES 

 

 

 

 

 

FECHA     26/04/2022 

 

Firma 

DNI: 25857608 



 
 

 Validación de instrumento 3 

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

I. DATOS GENERALES 

Nombres y apellidos del experto: Ninosca Cecilia Pérez Minchola 

Grado Académico: Magíster 

Cargo e Institución donde labora: Docente UCV 

Nombre del instrumento a elaborar: cuestionario para determinar el nivel de calidad de la 

interpretación telefónica en ámbito comunitario de intérpretes empíricos, con la combinación inglés-

español, en una agencia de interpretación de Lima. 

 

II. ASPECTOS DE VALIDACIÓN 

CRITERIO INDICADORES 1 2 

POR 

MEJORAR 

ACEPTABLE 

CLARIDAD Está formulada con lenguaje 

comprensible. 
 x 

OBJETIVIDAD Está adecuado a las leyes y principios 

científicos. 
 x 

ACTUALIDAD Está adecuado a los objetivos y 

necesidades reales de la investigación. 
x  

ORGANIZACIÓN Existe una organización lógica.  x 
SUFICIENCIA Toma en cuenta los aspectos 

metodológicos esenciales. 
 x 

INTENCIONALIDAD Está adecuado para valorar las variables 

de la investigación. 
 x 

CONSISTENCIA Se respalda en fundamentos técnicos y/o 

científicos. 
 x 

COHERENCIA Existe coherencia entre el problema, 

objetivos, variables e indicadores. 
 x 

METODOLOGÍA La estrategia responde a una 

metodología y diseños aplicados para 

lograr probar las hipótesis. 
 x 

PERTINENCIA El instrumento muestra la relación entre 

los componentes de la investigación y su 

adecuación al método científico. 
 x 

 

III. OPINIÓN DE APLICABILIDAD 

- El instrumento cumple con los requisitos para su aplicación.              X 

- El instrumento no cumple con los requisitos para su aplicación.  

 

 

IV. PROMEDIO DE VALORACIÓN: La valoración es de 20 

 

V. OBSERVACIONES 

 

 

 

Se le sugirió a estudiante incluya en el cuestionario una pregunta relacionada al tema de 

horas continuas de interpretación puesto que este factor genera fatiga y esta a su vez altera 

negativamente la calidad del desempeño del intérprete. 

 

         FECHA    09 /05/2022 

Firma 

DNI: 18134539 



 
 

 

Anexo 6: Solicitud para aplicación de cuestionario  
 

" Año del Fortalecimiento de la Soberanía Nacional 
 

 

Trujillo, 10 de mayo de 2022 

 

Señora: Heidi Diaz  

Jefa del Área de Bienestar Social  

Mego Networks      

 

Asunto:     Solicita autorización para realizar investigación 

 

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarle cordialmente y al mismo tiempo 

augurarle éxitos en la gestión de la institución a la cual usted representa. 

 

El motivo de la presente es para hacerle conocer, en mi calidad de estudiante de 

la escuela profesional de Traducción e Interpretación en la Universidad César Vallejo-

Filial Trujillo, tengo la necesidad de contar con la autorización para realizar mi 

investigación en la institución “Mego Networks” la cual usted representa, por lo que 

recurro a usted señora Jefa del Área de Bienestar Social, se sirva atender a mi solicitud 

para poder realizar el trámite para la obtención de este documento que me permita 

realizar mi trabajo de investigación y de esta manera obtener el grado académico 

correspondiente, luego de la sustentación y aprobación del mismo.  

 

Agradeciendo de antemano su atención y aceptación al presente 

 

Atentamente, 

 

 

 

 

_________________________________ 

Fernando Artidoro Idiáquez Alván 

Estudiante X Ciclo 

EP Traducción e Interpretación 

 



 
 

Anexo 7: Instrumento aplicado en Google forms  
 
Enlace a respuestas de cuestionario: 
https://docs.google.com/spreadsheets/d/18RQr4SU_3R_88Z0Lk8esa1LkFGXq8tG
mhjeAVXuEhoU/edit?usp=sharing  
 

   

 
 
 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/18RQr4SU_3R_88Z0Lk8esa1LkFGXq8tGmhjeAVXuEhoU/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/18RQr4SU_3R_88Z0Lk8esa1LkFGXq8tGmhjeAVXuEhoU/edit?usp=sharing
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