Gestidn de calidad en los servicios linguisticos

En esta seccion deseo explicar la importancia de la gestion de calidad en la prestacion del servicio de
traduccion. De forma general, se puede indicar que un sistema de gestion de calidad deberia tomar en
cuenta los siguientes aspectos:

1.- La estructura organizativa de la empresa;

2.- El cuadro de responsabilidades del personal;

3.- La politica de la empresa;

4.- Los diferentes procedimientos generales y especificos;

5.- La finalidad de cada procedimiento;

6.- El alcance de cada procedimiento;

7.- Las instrucciones dentro de cada procedimiento;

8.- Las herramientas a través de las cuales se controlara el procedimiento y los recursos necesarios para
cumplirlo;

9.- La documentacion de referencia.

Bésicamente, éstos son los puntos que se deben reflejar en el manual de gestion de calidad. Vemos que
es necesario, desde un principio, establecer el cuadro de mandos y las responsabilidades que surgen en
cada puesto de trabajo. Posteriormente, la politica de la empresa permitird definir la mision, la visién y
los objetivos generales y especificos por los cuales la empresa decidio prestar su servicio. Una vez
definida la politica de la empresa, se determinaran los diferentes procesos que se manejaran dentro de
la empresa. Considero en este momento que es importante saber que un proceso, segiin la norma ISO
9000:2000, consiste en “un conjunto de actividades estrechamente relacionadas que interactiian entre si
y que transforman elementos de entrada en resultados”. Luego que se definan los procesos, pasamos a
describirlos y asi creamos los procedimientos, a su vez, cada procedimiento se desglosa en
instrucciones a desarrollar para cumplimentarlo. Cuando se establecen los procedimientos, también se
deben indicar las herramientas y recursos necesarios para su cumplimiento. Finalmente, sera necesario
establecer la documentacion de referencia que permitira recolectar la informacién de control de
procesos.

. Como podemos aplicar lo anterior a la prestacion del servicio de traduccion?

Con la informacion presentada en el parrafo anterior, la empresa, o inclusive un traductor auténomo,
podria crear su sistema de gestion de calidad. Sin embargo, el sector de la traduccion tiene a su favor la
norma técnica UNE- EN 15038:2006, la cual se encarga de establecer los requisitos minimos para la

prestacion Optima del servicio de traduccion. Bésicamente, los siguientes puntos son los que debemos



tomar en cuenta en nuestro sistema de gestion de calidad:

1.- Estructura organizativa de la empresa. Este punto ya se explicd con anterioridad.

2.- Politica de la empresa. Esto también se explicd con anterioridad.

3.- Recursos humanos. En este caso, nos debemos encargar de identificar y definir los diferentes
puestos de trabajo de la empresa. También hay que tomar en cuenta el perfil profesional de las personas
que deberan ejercer dichos puestos de trabajo y, en funcion de estos perfiles, disefiar, en la medida de lo
posible, un programa de capacitacion y actualizacion, asi como un plan de carrera dentro de la empresa.
Para desarrollar este aspecto, siempre se deben tomar en cuenta las diferentes competencias que el
traductor profesional debe poseer, tales como la competencia traductora, lingiiistica, cultural, etc.

4.- Recursos técnicos. En este punto se deben definir los diferentes equipos y sistemas minimos
necesarios para llevar a cabo cualquier proyecto de traduccién y la gestion de la informacion
(busqueda, almacenamiento, tratamiento y recuperacion de la informacion, entre otros).

5.- Procesos entre el cliente y el ente que gestiona el servicio de traduccion. Aqui se debe tomar en
cuenta el procedimiento de consulta del cliente y la viabilidad del proyecto de traduccion; la entrega del
presupuesto, la firma del contrato, el envio del material a traducir y del material complementario
necesario para la traduccion. Tomando en cuenta la norma, podriamos incluir en este punto un
procedimiento para medir el grado de satisfaccion y de fidelidad del cliente.

6.- Procedimientos de los servicios de traduccion. Este ultimo punto trata el proceso de traduccién en si
mismo y se desglosa en varios procedimientos: gestion del proyecto de traduccion, preparacion y
traduccion. El procedimiento de gestion del proyecto de traduccion define las actividades que se deben
tomar en cuenta para poder llevar un control documentado de todo el proyecto que se inicia con la
preparacion, pasa por la asignacion de los traductores y revisores, el envio de las instrucciones, control
de la traduccion y del cumplimiento de calendario y termina con el procedimiento de validacion y la
entrega final. El procedimiento de preparacion indica como se deben cubrir los aspectos
administrativos, técnicos y lingiiisticos para cada proyecto de traduccién, como los equipos y sistemas
minimos necesarios para el proyecto, las caracteristicas particulares del texto a traducir y los requisitos
para la gestion terminoldgica y la creacion o el suministro de una guia de estilo. El ultimo
procedimiento, el de traduccion, consistiria basicamente en la traduccion, en el que se integraria el
nivel de calidad del texto meta. También se toman en cuenta las tareas de comprobacion y revision, los
diferentes niveles de correccion y la comprobacion final.

Importancia de la certificacion

Mas alla de la certificacion, lo importante es la implementacién de un sistema que permita un proceso

de mejora continua. El sistema de gestion de calidad permite a las empresas — y también a los



traductores autdnomos, aunque en menor grado— organizarse y documentar el sistema, en base a las
diferentes normas técnicas existentes, y les facilita en gran medida su disefio e implementacion. Por eso
la necesidad de resaltar que las normas son solo una guia. La certificacion del sistema dependera de si
los clientes lo exigen al momento de contratacion de los servicios. Muchos critican su implementacion,
porque creen que es solo una estrategia de mercado y una obligacion para ir por una Unica tendencia.
De ahi que la decision dependa de cada empresa. Sin embargo, de nada servird la certificacion si, tras
adquirirla, el sistema de calidad no se sigue implementando, evaluando y modificando, lo que traeria
como consecuencia la insatisfaccion del cliente y la busqueda de otro proveedor.
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