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VARIABLES QUE IMPULSAN EL CRECIMIENTO EN
PYMES: BENEFICIOS DE LA CERTIFICACION DE
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Karina Margaret Oporto Sandoval bajo la supervision del Profesor Héctor Valdés Gonzalez,
PhD, en la Universidad del Desarrollo de Chile

Resumen

El trabajo presenta los beneficios de la certificacién de agencias de traduccion bajo la norma
[SO17100 en Chile, a través de la deteccion de variables que determinan el crecimiento de
una empresa. El objetivo de la investigacion es identificar los beneficios para las empresas de
obtener una certificacion internacional de gestion y cémo influyen las normas en su
crecimiento organizacional. Para ello, se realizaron entrevistas semiestructuradas para
obtener informacién preliminar con respecto a las variables que impulsan el crecimiento de
las PYMES y los beneficios que otorga la implementaciéon de una norma de calidad como
estrategia de crecimiento en empresas que operan bajo el modelo agencia, informacién luego
validada mediante una encuesta ampliada y sensibilizada mediante un focus group. Los
resultados obtenidos indican que la certificacion bajo una norma de gestioén proporciona a
las empresas mejora en la gestidn interna y mejor control organizacional asegurando que el
proceso de traduccion contemple las variables claves que determinan la calidad del servicio.
En base a esto, podemos concluir que una certificacion representa ventajas competitivas para
las empresas y una propuesta de valor desde la mirada de los clientes, por lo que puede
ayudar a aumentar participaciéon en el mercado, siendo la experiencia replicable a otros

dominios.

Palabras clave: Traduccion, certificaciéon, norma ISO, modelo agencia, ventaja competitiva



HIGHLIGHTS

VARIABLES QUE IMPULSAN EL CRECIMIENTO EN
PYMES: BENEFICIOS DE LA CERTIFICACION DE
EMPRESAS DE TRADUCCION

Karina Margaret Oporto Sandoval
o Identifica los beneficios de contar con una certificacion internacional de gestion
e Utiliza una aproximacién cualitativa con entrevistas semi estructuradas a 4
actores relevantes
e Utiliza una encuesta y focus group para validar los datos recabados
e Identifica problemas de gestién y falta de regulacién de la actividad

e Se concluye que una certificaciéon otorga una ventaja competitiva
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1 INTRODUCCION

La traduccion es uno de los servicios mas consumidos en el mundo, sin embargo, debe ser
uno de los mas ignorados, asi lo plantean Beninatto & Johnson (2017) en su libro, donde
reconocen que las personas consumen traduccién a diario, y en todo momento sin darse
cuenta. La traduccién esta presente en los alimentos que consumimos, en las redes sociales,
en la television, en las noticias, en el diario, en las aplicaciones para celulares, en los articulos
que compramos, estd presente practicamente en cada texto que leemos. Shaw (2010) plantea
que la globalizacién de los mercados ha provocado un aumento en la demanda de servicios
de traduccion para asi poder lograr una mejorar las relaciones econdmicas entre los paises y
personas que hablan distintos idiomas. Incluso las empresas se ven enfrentadas a tener que
lidiar con diferencias idiomaticas internas debido a la diversidad cultural y su caracter
multinacional, que las lleva a contar con recursos humanos multilingties.

Lo anterior, lleva inevitablemente a contar con la figura de un interlocutor fundamental, con
un traductor para lograr la comunicacion efectiva y el principal problema que tienen los
clientes de este servicio es generar una interfaz entre ellos y sus traductores (Shaw 2010), ya
que es un servicio que principalmente se terceriza y se obtiene a través de un tercero externo
a la organizacion.

La traduccién es un elemento que representa grandes ventajas para el comercio y la
integracion de los paises como Chile (Ried 2008) que aspiran al crecimiento, en este sentido,
los organismos y organizaciones deben preocuparse de contar con empresas e interlocutores
idoneos para cumplir con este rol en un marco que genere confiabilidad para sus usuarios, y
la posibilidad de poder ser evaluados por parte de sus clientes bajo directrices y contextos
objetivos que determinen la calidad del servicio.

En este sentido, resulta valido plantearse la interrogante con respecto a lo que ocurre en
Chile, considerando que se percibe un amplio desconocimiento con respecto al
profesionalismo, normativa y regulacion de la actividad, que resulta muy relevante para un
pais en vias de desarrollo como lo es Chile, que podria verse enormemente favorecido por
una mejor comunicaciéon considerando los tratados de libre comercio con paises

angloparlantes y las infinitas posibilidades que esto representa.



1.1 Beneficios de la estandarizacion de procesos: Gestion de agencias de servicios de

traduccion

Entendida esta realidad, y considerando la revision bibliografica presentada, es
posible efectuar el siguiente cuestionamiento de contexto: ;Co6mo ayuda la implementacion
de una norma ISO internacional a las PYME de servicios de traduccién que utilizan el modelo
agencia a crecer?

En efecto en area de la traduccién en Chile se adolece de una manera viable y explicita de

certificar calidad de proceso y resultados para empresas de traduccion.
1.2 Breve discusion de la literatura

En el mundo globalizado en el que vivimos hoy, en el que las culturas y las fronteras de los
paises son cada vez mas permeables, se generan instancias de intercambio en las que la figura
de un traductor cumple un rol fundamental como interlocutor para superar brechas
idiomaticas en la comunicacién, entendiendo la traduccién como el reemplazo de un
contenido en una lengua fuente mediante un equivalente textual en una lengua meta
Beninatto & Johnson (2017). A pesar de la creciente necesidad de contar con la figura de este
interlocutor cultural, en Chile no se aplican normas que regulen esta actividad, segiin un
estudio realizado por la Universidad Catdlica de Chile, en el afio 2007 se publicé una lista de
normas de consulta publica en el periédico El Mercurio, sobre los servicios de traduccion,
entre las cuales se encontraba la NCh 3124.C2007, sin embargo, hasta la fecha, ninguna
empresas o agencias de servicios de traduccion en Chile esta certificada bajo esta norma. El
trabajo de traduccidn requiere altas competencias linglisticas, conocimiento de
herramientas especializadas y destrezas que se deben desarrollar de forma sistematica para
lograr resultados confiables y de calidad (Odacioglu, et al 2015), elementos que actualmente
no se pueden asegurar en Chile debido a la falta de normativa. Considerando esto, resulta
importante que los actores relevantes en la actividad de la traduccién se preocupen de
utilizar herramientas que apoyen y ayuden a asegurar una buena calidad estandar a lo largo
de la cadena completa del proceso de traduccién, que va desde contar con personal y
colaboradores capacitados para cumplir esta labor, pasando por la evaluacién y correcta
designacién de la tarea de traduccion, revision y edicidn, y la etapa final, que nace luego de la

entrega al cliente, como se indica en Beninatto & Johnson (2017).
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En chile existe un numero dificil de determinar de agencias de traduccion que trabajan bajo
el modelo de agencia que trabajan con un staff de traductores en modalidad freelancer a
quienes se les asignan proyectos de acuerdo con la demanda. Por otra parte, existe un extenso
numero dificil de determinar de traductores independientes que operan como empresa de
primera categoria. Ninguna de las agencias o traductores independientes cuenta con un
sistema de gestion de calidad de caracter internacional, esto supone que no hay forma de
saber si las empresas, agencias o traductores cumplen con los requerimientos minimos
internacionales para poder lograr un producto de calidad estandar. En el articulo publicado
por la Universidad Catélica Diéguez (2006), la autora concuerda con el hecho de que en
nuestro pais existe un desconocimiento generalizado con respecto a los aspectos juridicos y
normativos de la actividad de traduccidn, concluyendo que, si bien existen gremios, normas
y educacion formal, estas no son de conocimiento publico para quienes ejercen la actividad,
y no son consideradas como obligatorias.

Este trabajo se centra en la descripcion de los beneficios de contar con una norma de
certificacion internacional para apoyar el crecimiento y la presencia en el mercado de las
empresas que operan bajo el modelo agencia. El trabajo persigue la identificacién de cémo
estos beneficios podrian ayudar a mejorar la gestién, asegurar la calidad, y por consecuencia,
tener una ventaja competitiva que les permita aumentar su participacién en el mercado
aprovechando la inexistencia de la implementacion de una norma de gestién de calidad
actualmente en Chile. Dentro de la investigacion se aborda la investigacion con respecto a los
factores que impulsan el crecimiento de las PYMES, y como estos factores se pueden ver
potenciados mediante la implementacion de una norma para dar mayor validez a los

procesos internos de las empresas y apoyar su crecimiento.
Modelo agencia y sus problematicas

El modelo agencia es un modelo de negocios ampliamente utilizado por las empresas
proveedoras de servicios de traduccion en el mundo, dado que los usuarios de estos servicios
no lo requieren de forma constante, sino mas bien surge como requerimientos aislados y
esporadicos, no resulta conveniente para las empresas contar con un staff fijo, dado que el
volumen de trabajo es incierto e inestable. Por esta razon, lo mas conveniente resulta contar
con colaboradores relativamente disponibles a quienes derivar proyectos de traduccién en

la medida que se requiera. Este modelo permite a las empresas reducir al maximo los costos
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fijos, por tanto, reduce el riesgo operacional, lo cual representa una ventaja operativa
importante y una mayor probabilidad de mantenerse en el tiempo. La relacion de agencia es
una de las formas mas comunes de interaccion, segun Peris-Ortiz et al (2012), una relacion
de agencia entre dos o mas partes surge cuando una de ellas, designada como agente, actia
en representacién de o como representante de la parte denominada principal. Beninatto &
Johnson (2017) indican que la clave para el éxito del modelo debe considerar una relacién
entre el principal-agente que refleje una organizacidn eficiente de informacion y costos que
conlleva riesgo. El autor afiade que se deben analizar distintas unidades como supuestos
humanos, organizacionales, de informacién, contractuales y de dominio de problemas.
Considerando estas unidades de analisis, no seria extrafio notar que, a pesar de tener grandes
ventajas en términos de reduccidon de costos y operacion, este modelo presenta una gran
complicacién para la estandarizacion, continuidad y flujo de informacién para lograr un
estdndar transversal, en el cual el agente, pueda cumplir con el encargo solicitado por el
principal. Enfocado en las empresas de servicios de traduccidn, el principal seria la empresa
y los agentes serian el staff de traductores que colaboran en la ejecucién de servicios de
traduccion. Para obtener un buen resultado y asegurar la calidad de una traduccién, el
principal deberia ser muy minucioso al delegar al agente cada encargo de traduccién para

que actué en su representacion.
(Qué es y como opera la norma ISO 17100?

La norma ISO 17100 es una certificacion internacional que incluye disposiciones para los
proveedores de servicios de traduccion (PST) relativas a la gestion de los procesos
principales, los requisitos minimos de cualificacion, la disponibilidad y gestion de recursos, y
otras acciones necesarias para la prestacion de un servicio de traduccion de calidad. La
norma de calidad ISO 17100 establece las competencias y cualificaciones que debe cumplir
el personal que estara a cargo de ejecutar la tarea de traduccién incluyendo a traductores,
revisores, editores y otros profesionales. Esta norma internacional de calidad detalla los
requisitos para todos los aspectos del proceso de traduccién que repercuten directamente en
la calidad y prestacion de los servicios de traduccién en términos de recursos, procesos y
actividades de reproduccion, procesos de produccién y de posproduccion.

Para poder contar con la certificaciéon, la empresa debe cumplir con una serie de

procedimientos que incluyen la seleccién del personal idéneo y su validacion de
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competencias, procedimiento de analisis de las traducciones recibidas, cotizacion y
derivacion, registros e identificacion de procesos, revision, ediciéon y posproduccion. Luego
de contar con todos estos procedimientos internos, es posible hacer la solicitud a una entidad

certificadora que otorga la certificacion internacional ISO 17100.
Beneficios de una certificacion de calidad:

En su articulo, Simon & Piotr (2018) presentan un recuento de beneficios que representa
para las empresas el contar con sistemas de gestion de calidad tales como 1a ISO 17100, entre
ellos mencionan un aumento en la competitividad a través de una eficiencia mejorada y
productividad, menores costos asociados a calidad o mayor satisfaccion de los clientes y una
imagen mejorada para los accionistas. Los autores afiaden que, si bien se puede contar con
los procedimientos de gestidn de calidad sin obligatoriamente contar con una certificacion,
existe la percepcion de que la confirmacion de conformidad otorga un valor agregado a la
empresa que cuenta con la certificacién. Acercandonos a la realidad de las PYMES,
Urbonavicius (2005) indica en su estudio que los sistemas de gestién [SO estan enfocados en
mejorar la calidad general de la gestién de una empresa, es decir, el primer motivador para
implementar una ISO proviene del area de direccion, por lo que emprendedores y gerentes
buscan beneficios para el sistema de gestion de la empresa completa. Por otra parte, el autor
menciona que existen numerosos estudios que indican que también existen factores externos
para la implementacion de una norma de gestion relacionadas con el ambiente (clientes,
partners, publico), elementos que estan relacionados con el area de mercadotecnia de una
empresa. Estos factores tanto del area de direccion y de mercadotecnia son esenciales para
las PYMEs que requieren de un crecimiento organico y estandarizado para mejorar
componentes de gestion interna que se hacen muy dificiles de manejar al momento de crecer.
En su publicacién, Urbonavicius (2005) describe también que los principales beneficios de la
implementacion de sistemas ISO desde la perspectiva gerencial, estan relacionados con una
mejora en la eficiencia operacional, y desde una perspectiva de mercadotecnia se refleja en
indicadores como aumento de ventas y una mejora en la percepcion de la calidad final del

producto o servicio.
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Factores que impulsan el crecimiento de las PYMES:

Las pequeiias y medianas empresas (PYMES) son un pilar fundamental para el desarrollo
econdmico sustentable dado que generan riqueza, son dinamicas y se adaptan con facilidad
a tecnologias, por estas razones, es que es fundamental impulsar su crecimiento e identificar
los factores que ayudan a ello. En el contexto econémico mundial, las PYMES representan el
95% del total de las empresas (OCDE, 2002), y generan un alto volumen de empleo. Blazquez
et al (2006), menciona que hay factores internos como la edad y el tamafio de la empresa, la
motivacion, la estructura de la propiedad y gestion del conocimiento. Por otra parte, también
indica factores externos relativos al entorno sectorial de la empresa, constituido por
competidores, clientes y proveedores, y otros del macroentorno como la demanda, las
mejoras tecnoldgicas, la accesibilidad a financiamiento, ademas de oportunidades y
amenazas. Blazquez et al (2006), plantea ademas que las PYMES poseen una tendencia
natural al crecimiento, sin embargo, es muy importante que el crecimiento vaya acompafiado
de una estrategia, segun el autor, no se han desarrollado importantes fundamentos teéricos
que analicen sus problematicas para permitir el desarrollo de una estrategia que facilite su
gestion. El mismo articulo indica que la principal caracteristica de este tipo de empresas se
centra en una serie de debilidades estructurales que impiden el acceso a fuentes financieras
de largo plazo y una mejor administracion en general. En este sentido, podemos decir que la

mejora de la gestidn seria un factor determinante para el crecimiento de las PYMES.
;Como lo abordan en el resto del mundo?:

La globalizacion de los mercados ha generado un aumento en la demanda de los servicios de
traduccion para permitir la comunicacién entre los actores econémicos. Para enfrentar esta
globalizacién y expansion del mercado de la traduccidn, Shaw & Holland (2010) analiza el
uso de una plataforma interactiva que permita la coordinacion de los distintos actores
involucrados en el proceso de la traduccién, apuntando a la estandarizacién y automatizacion
del proceso con buenos resultados en la gestion de las agencias. Para poder abarcar un mayor
numero de pares de idiomas y mejorar sus competencias, las agencias de traduccién trabajan
con traductores alrededor de todo el mundo de forma remota, para lo cual se utilizan
distintas plataformas disponibles en la web para gestionar proyectos de traduccién con el

objetivo de mejorar la gestion en la designacion de los proyectos, lo cual es vital para poder
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lograr un servicio de alta calidad. Otras empresas, especialmente en Espafia, pais donde la
traduccidn es una actividad reconocida y altamente apreciada, una buena porcién de las
agencias cuenta con certificacion ISO 17100 para asegurar una gestion con resultados del
servicio de calidad 6ptima. La tendencia en el mercado de la traduccién apunta al trabajo
remoto, internacional, funcional mas rapido que cumpla en tiempo y forma acorde a los
requerimientos en la actualidad. Es por esto que el mercado apunta a contar con sistemas
que permitan una gestion agil y eficiente con procesos estandarizados y automatizados para

cumplir con la tendencia en aumento de la urgencia e inmediatez de los servicios en general.
.Como se aborda o se ha hecho en Chile?:

Como se ha mencionado anteriormente, si bien Diéguez (2007), indica que existen
normativas e instancias gremiales que regulan la actividad profesional de la traduccion, estas
no son reconocidas ni difundidas entre los profesionales que ejercen la actividad, el Colegio
de Traductores e Intérpretes de Chile, no regula ni fiscaliza la actividad, sino que mas bien
tiene propuestas éticas que sus miembros deberian seguir. Haciendo un barrido por los
proveedores de servicios de traduccion y sus estrategias para asegurar calidad, estan se
basan solo en testimonios personales de clientes que dan cuenta de la calidad del servicio.
Por otra parte, las agencias que operan actualmente en Chile tampoco utilizan las plataformas
de gestion de proyectos de traduccion, o al menos no esta descrito dentro de sus propuestas
de valor para asegurar una gestion que apunte a la calidad. En Chile, la calidad de la
traduccion esta dada por la experiencia en el campo, sin ningun tipo de certificacion o estudio

en la materia.
Resultados o casos de éxito en Chile y el mundo:

Existen agencias de traduccion como Argos multilingual, Geotext, APAC, y otras, que han
logrado presencia internacional gracias a que cuentan con sistemas de gestion y validaciéon
que les permiten trabajar con traductores ubicados alrededor de todo el mundo, y ademas
captar clientes fuera de las fronteras de su pais (Beninatto & Johnson 2017). La ventaja del
modelo agencia para los proveedores de servicios de traduccidn, radica en la posibilidad de
trabajar de forma remota, sin embargo, es necesario contar con estdndares que permitan la
validacion de dichas competencias para asegurar calidad y puntualidad en la entrega de los

servicios. Al contar con esta estandarizacién de gestion y calidad, las empresas no solo

15



pueden ordenar sus procesos internos, sino que cuentan con la claridad de su propia gestion,
y pueden comenzar a competir de forma internacional, pudiendo potencialmente llegar a
clientes alrededor de todo el mundo al trabajar una cantidad infinita de pares idiomaticos,
dada la caracteristica remota de la provision de estos servicios.

Finalmente, y habiendo revisado las principales contribuciones que aportan o han aportado
a la linea de trabajo de este proyecto, es posible indicar que una oportunidad de desarrollo
se encuentra en el hecho que no existe, para el caso de empresas de servicios de traduccién,
informacioén suficiente o certeza, respecto de la disponibilidad de los beneficios que aporta la
gestion de calidad basado en una norma internacional. Lo que autoriza la siguiente como

contribucién para este proyecto de grado.
1.3 Contribucién del trabajo

Habiendo recorrido las bases tedricas fundamentales para este estudio, cabe mencionar que
la principal motivacién para realizarlo ha sido encontrar herramientas que permitan a las
PYMES, y en particular a las agencias de traduccion, crecer de forma organica, ser mejores
competidores en el mercado que les corresponde. Se propone entonces, la identificacion de
los beneficios que representa para las empresas la implementaciéon de una certificaciéon
internacional de calidad. En este sentido contribuye a la comprensiéon de las variables
estratégicas que inciden en el crecimiento directo de agencias, y su impacto en la
competitividad.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, este trabajo considera los siguientes como

objetivo general y objetivos especificos para este trabajo de tesis.
1.4 Objetivo general

Relacionar los beneficios que representan para las empresas, que operan bajo el modelo
agencia con la obtencion de una certificacién internacional de gestion de procesos

estandarizados, y como estos ayudan en su crecimiento organizacional y competitividad.
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1.4.1 Objetivos especificos

o Analizar el conocimiento con respecto a la normativa de la traduccion en Chile

. Valorar las preocupaciones, restricciones y problematicas de la implementacién de una
norma

o Relacionar los beneficios de la implementacion y certificacidon internacional de un

sistema de gestion de calidad
1.5 Propuesta metodoldgica

Paradigma y Disefio: Se ha optado por la utilizaciéon de una metodologia cualitativa, basada
en entrevistas semiestructuradas (Valles 2007) entendida tal metodologia en este caso como
una actividad sistematica orientada a la comprensién en profundidad de la percepcion de
cudles son las variables que tienen directa incidencia en el crecimiento de las empresas, y
entender si estas se ven beneficiadas de la implementacion de un sistema de gestion de
calidad ISO y también entender cudles de ellas son aplicables al modelo de agencia bajo el
cual operan la mayoria de las empresas de servicios de traduccion en Chile y en el mundo.
Para verificar que la informacién recabada fuera representativa dentro se realizé opté por
una realizar una encuesta (Meneses 2011). Para sensibilizar los resultados obtenidos,

finalmente se realiz6 un grupo focal (Hami-Sutton 2013).

Poblacidon sobre la que se efectuara el estudio: Para las entrevistas se utilizé6 un muestreo
por conveniencia de los actores principales involucrados en la industria de la traduccién en
Chile. El criterio de caso tipico condujo a que se seleccionaran 4 proveedores de servicios de
traduccion que trabajan bajo el modelo de agencia que operaran en Chile con mas de 3 afios
de operacion que trabajan volumenes de palabras mensuales mayores a 20.000 palabras.
Para la encuesta, se realiz6 un muestreo por conveniencia de traductores, agencias y clientes
que participan en la cadena de suministro del servicio de traduccién. Para la sensibilizacién
de datos, se realizé un muestreo por conveniencia de encargados de compra y abastecimiento

de empresas que contratasen servicios de traduccion de forma regular.

Entorno: El estudio fue realizado en Chile, donde opera un nimero dificil de determinar de

empresas proveedoras de servicios de traduccion. En Chile existe solo una asociacion gremial
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que regula la actividad, el Colegio de Traductores e Intérpretes de Chile que no posee

facultades fiscalizadoras (Diéguez 2006).

Intervenciones: Para los grupos de entrevistas se utilizaron una grabadora de voz y un
documento escrito por los entrevistados siguiendo las preguntas que guiaban la discusiéon
(Valles 2007). Las preguntas eran de caracter abierto. Las preguntas guia para las entrevistas

consideran las tres etapas siguientes:

Etapa 1: Caracterizar el presente y comprender la realidad.

1. ;Cual es la principal forma en la que se proveen los servicios de traduccién en Chile y

cudles son los intermediarios?

2. ¢(Cémo describirfa a grandes rasgos los elementos principales de la cadena de

suministro del servicio de traducciéon?

3. ;Cuales son las principales variables que se consideran para contratar un Proveedor

de servicios de traduccién?

4. ;Coémo entiende usted calidad de traduccién y como se gestiona?

5. (Existen organismos o normativas que regulen la actividad en Chile, y como impulsan

alos PST?

6. ¢Cuales son los principales problemas de la actividad y cudl podria ser el origen de la

problematica?

Etapa 2: Propuestas de alto impacto.

7. (Como podemos modificar la situacién actual de la traduccion para mejorar la

actividad?

8. (Siyo le propusiera una estrategia basada en la identificacion de los beneficios que
representa para las empresas la implementacion de una certificaciéon internacional de

calidad? ;Qué opina de dicha propuesta?
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Etapa 3: Alerta sobre las transformaciones

9. ;Cuadles cree que sean los principales beneficios de una certificacion bajo una norma

de calidad internacional bajo el modelo agencia?

10. ;Qué tipo de amenaza o riesgo podria provocar en la organizaciéon un sistema de

gestion de calidad con certificacion internacional?

11. Ademas de la solucion basada en una norma internacional de gestion de calidad, ;qué

otras herramientas, cree usted que son necesarias para gestionar la calidad?

12. ;Cudl seria su principal preocupacién respecto de la implementaciéon de una norma

internacional?

13. ;Cuadl seria su principal preocupacién respecto de la implementaciéon de una norma

internacional?

Para los grupos de encuesta (Meneses 2011) se gener6 una encuesta considerando los

resultados obtenidos de las entrevistas que constaba de las siguientes preguntas:

1.- ;Qué rol cumple usted en la cadena de suministro del servicio de traduccién?

Traductor independiente

- Traductor con contrato

- Agencia de traduccién

- Traductor independiente y agencia de traducciéon

- Contrata servicio de traduccion

- Ninguna de las anteriores

2.- ;Sabe si existen certificaciones de sistemas de gestion de calidad aplicado a empresas

de traduccion?
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- No

3.- ;Usted o los traductores o agencias de traducciones con las que ha trabajado, cuentan

con un sistema de gestion de calidad?

- Si

- No

- Nose

4.- ;Cémo verifica la calidad del servicio?

- Confio en el traductor y su experiencia

- Le hago una prueba para ver su trabajo

- Reviso el texto final

- Reviso la cantidad de errores

- 5.- ;Cudles son las principales variables que se consideran al contratar un servicio de

traducciéon?

Precio del servicio

- Rapidez en la entrega

- Conocimiento y experiencia

- Atencion al cliente

- Manejo de terminologia del area

5.- Al contratar proveedores, ;que importancia tienen las normas ISO?
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- Muy importante

- Importante

- Determinante

- Ventaja en comparacion

- Poco importante

- No se considera

6.- ;Conoce algun organismo, normativa o regulaciéon que norme o regule la traduccion y

su calidad en Chile?

- Si

- No

7.- ;Cudles son los principales problemas de la traduccion en Chile?

Falta de regulacion

- Inexistencia de una entidad reguladora

- Damping o baja en el precio del servicio

- Falta de especializacién y capacitacion

- Personas que traducen pero que no tienen conocimientos de traduccion

- Mala calidad o dificultad de evaluar la calidad

- No existe validacién de la especializacién

- Malas practicas de las agencias
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- Falta de colaboracion

- Los clientes contratan personas que son bilingiies, pero no profesionales del a

traduccién

8.- ;Cual de las siguientes propuestas cree usted que beneficiaria la situacion actual de la

traduccion?

- Aumento de normativa

- Actuacién de una entidad reguladora

- Mas capacitaciones

- Educacién y difusiéon para los clientes

- Mayor participacién gubernamental

- Sistemas de gestion de calidad

- Capacitacion y uso de herramientas de traduccién asistida

- Mejora en la comunicacién y retroalimentacién por parte de las empresas u

organismos que contratan los servicios

- Validacién de competencias de especializacion

- Mayor visibilidad de la actividad como actividad profesional

Método de ajuste, andlisis y validacion del instrumento: El instrumento fue
primeramente piloteado para ajustarlo a su contexto, luego analizado y validad por dos
expertos independientes, chilenos, quienes sugirieron los ajustes para ser consistentes con
el disefio y objetivo de la investigacion. Para validar la informacion obtenida, las entrevistas
fueron analizadas, y posteriormente se le presentaron los resultados de los analisis a los

mismos entrevistados para que ellos los validaran.
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Plan de analisis de los datos: Se establecieron las categorias de estudio y se contact6 con
un grupo de informantes de diferentes niveles y con diferentes implicaciones dentro de

industria de la traduccidn en Chile, logrando abarcar todos los niveles jerarquicos.

Etica: Se procuré la participacién informada y voluntaria de los actores del estudio; se
tomaron medidas para garantizar la confidencialidad de la informacién y validarla con los
propios interesados. No se intent6, ni implicita ni explicitamente, influir en las respuestas, ni
cambiar sus caracteristicas individuales, se respeté la libertad de participar o no sin presion,

ni ofrecimiento de beneficio para ser parte de la investigacion.

Variables y conceptos a identificar: Variables que impulsan el crecimiento de las PYMES
en Chile: Es imperativo conocer cudles son los elementos que logran el crecimiento de las
PYMES para evaluar si la NORMA 17100 podria eventualmente ser un aporte para potenciar

estas variables.

Beneficios y variables sobre las que influyen los sistemas de gestién de calidad: Para poder
establecer una relacion entre los beneficios de una certificacion de calidad y el crecimiento
de las PYMES, es importante conocer inicialmente cuales son los principales beneficios de

contar con una ISO.

Variables que consideran los clientes al contratar servicios de traduccién: Para hacer una
correlacion entre una certificacion internacional y el crecimiento de las PYMES en Chile,
debemos conocer cudles son los factores principales que las empresas consideran

determinantes para contratar estos servicios.

1.6 Organizacion y presentacion de este trabajo

Este trabajo de grado posee cuatro capitulos principales y se organiza como sigue:

Capitulo 1: Presenta el marco conceptual del proyecto, contextualizandolo, proponiendo
objetivos y discutiendo desde la literatura la pertinencia del foco de la investigacion, su
contribucién, y presentando a su vez un marco metodolégico para su desarrollo e

implementacion.
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Capitulo 2: Asociado a recogida de informacion, modelos y datos. También explicita
resultados.
Capitulo 3: El proyecto de grado, se presenta en formato resumido en un articulo académico

que se estructura de la siguiente manera:

1. Titulo

2. Resumen

3. Introduccién
4. Metodologia
5. Resultados

a. Discusion de resultados
6. Conclusiones

7. Referencias

Capitulo 4: Finalmente las conclusiones generales derivadas de este trabajo, y una direccién
para la investigacion futura, la cual considera aquellas preguntas no contestadas durante el
desarrollo de este trabajo, se presentan en este capitulo.

Referencias generales

Anexos
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2 INFORMACION Y RESULTADOS

Para abordar este trabajo de investigacidon se ha optado por una aproximacién cualitativa,
que permite considerar la siguiente estructura para la presentacion de la informacion y sus

analisis:
2.1 Procedimiento de recogida y analisis de datos

Esta investigacion analiza las variables que determinan el crecimiento de las PYMES y como
estas se relacionan con una certificacién internacional de un sistema de gestion de calidad.
Por tal motivo, se llevé acabo en el afio 2020 entrevistas con preguntas abiertas con la
finalidad de recoger informacién para su posterior analisis. En particular se solicitd
responder preguntas y temadticas, explicando sus ideas y respuestas con sus palabras y de
acuerdo a sus experiencias.

El método utilizado en este estudio es de caracter descriptivo, dado que se miden y recolecta

informacién de diferentes aspectos o dimensiones del elemento en la investigacion.

Fechas en que se recogieron los datos:
Las entrevistas se realizaron entre el 24 agosto y el 3 de septiembre de 2020.
La encuesta se realizé entre 6 de septiembre y el 6 de octubre de 2020.

El focus group se realiz6 el dia 9 de octubre de 2020.

Coherencia con lo planificado:

Le entrevista propuesta inicialmente se modificé parcialmente desde el piloteo de la
entrevista, agregando y modificando preguntas en sus etapas, de tal forma que las
respuestas obtenidas estuviesen alineadas con el objetivo del estudio.

Luego de aplicar la entrevista a 4 entrevistados, y debido principalmente a que los
entrevistados podrian presentar un conflicto con la entrevistadora debido a la
relacidon de “competencia” en la actividad, se decidi6 ampliar la muestra para integrar
a también a clientes y traductores independientes en el estudio considerando los

resultados obtenidos en las entrevistas.
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Dado que se uno de los hallazgos mas importantes y consensuados de los
instrumentos aplicados tenia relacion con la percepciéon por parte de los clientes, se

decidi6 realizar un focus group con clientes para sensibilizar los datos recabados.
Fortalezas y debilidades del proceso:
Fortalezas:

e Proceso rapido

e Con consentimiento informado, y transparencia

e Proceso ético

e Motivado por una problematica de mercado

e Permiti6 dar respuesta a la pregunta de investigaciéon

e Permiti6 recabar informacién relevante para la actividad
Las debilidades propias de la investigacién de contexto se circunscriben a:

e Para generalizar resultados, la muestra debe ser mayor

e La normativa y regulacion es ampliamente desconocida, por lo cual la
informacion recabada provenia principalmente del desconocimiento.

e Para el andlisis se considerd principalmente la visiéon desde la provision del

servicio y sélo se sensibilizo con los clientes.

Poblacion y muestras
Ademas de o planteado en el marco metodologico, en la seccion de poblacion sobre la
que se efectuara el estudio, donde se identifica la muestra, se hace notar que para la
seleccion de participantes se utiliz6 una muestra no probabilistica ya que se
seleccioné a profesionales dentro del mercado de la traduccién en Chile porque se

estim6 que pudieran tener mayor conocimiento de la materia.

Instrumento.
Como se indicé anteriormente, para recoger informacién sobre el tema denominado
identificacién de beneficios de la implementacién de un sistema de gestion de calidad

en empresas de servicio de traduccién, se utiliz6 una entrevista con base en tres
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etapas y una encuesta. Este cuestionario que sirve en una primera instancia para

lograr introducir al entrevistado sobre el tema de sistemas de gestion de calidad y su

percepcion respecto al tema. Este instrumento consta de 13 preguntas, todas

respuestas abiertas, de la misma forma como se muestra en la tabla 1. También se

realiz6 una encuesta que constaba de 8 preguntas, cuyas respuestas eran de seleccién

multiple. Por ultimo, para sensibilizar los datos, se realizé un focus group para obtener

la apreciacion con respecto a los hallazgos.

Tablal: Instrumentos del estudio

10.

Etapa 1: Caracterizar el presente y comprender la realidad.

;Cudl es la principal forma en la que se proveen los servicios de
traduccion en Chile y cudles son los intermediarios?

;Como describiria a grandes rasgos los elementos principales de la cadena
de suministro del servicio de traduccién?

¢;Cudles son las principales variables que se consideran para contratar un
Proveedor de servicios de traduccion?

;Como entiende usted calidad de traduccién y como se gestiona?
(Existen organismos o normativas que regulen la actividad en Chile, y
cémo impulsan a los PST?

;Cuales son los principales problemas de la actividad y cual podria ser el
origen de la problematica?

Etapa 2: Propuestas de alto impacto.

;. Como podemos modificar la situacion actual de la traducciéon para
mejorar la actividad?

;Siyo le propusiera una estrategia basada en la identificacion de los
beneficios que representa para las empresas la implementacién de una
certificacidn internacional de calidad? ;Qué opina de dicha propuesta?
Etapa 3: Alerta sobre las transformaciones

;Cudles cree que sean los principales beneficios de una certificacion bajo
una norma de calidad internacional bajo el modelo agencia?

;Qué tipo de amenaza o riesgo podria provocar en la organizacién un

sistema de gestién de calidad con certificacién internacional?
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11.

12.

13.

Ademas de la solucién basada en una norma internacional de gestion de
calidad, ;qué otras herramientas, cree usted que son necesarias para
gestionar la calidad?

¢;Cudl seria su principal preocupacion respecto de la implementacion de
una norma internacional?

;Cudl seria su principal preocupacion respecto de la implementacién de

una norma internacional?

Para los grupos de encuesta se gener6 una encuesta considerando los
resultados obtenidos de las entrevistas que constaba de las siguientes
preguntas:

1.- ;Qué rol cumple usted en la cadena de suministro del servicio de
traduccion?

Traductor independiente

Traductor con contrato

Agencia de traduccion

Traductor independiente y agencia de traduccion

Contrata servicio de traduccién

Ninguna de las anteriores

2.- ;Sabe si existen certificaciones de sistemas de gestion de calidad
aplicado a empresas de traduccion?

Si

No

3.- {Usted o los traductores o agencias de traducciones con las que ha
trabajado, cuentan con un sistema de gestion de calidad?

Si

No

No se

4.- ;Como verifica la calidad del servicio?

Confio en el traductor y su experiencia

Le hago una prueba para ver su trabajo
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Reviso el texto final

Reviso la cantidad de errores

5.- (Cuales son las principales variables que se consideran al contratar un
servicio de traduccion?

Precio del servicio

Rapidez en la entrega

Conocimiento y experiencia

Atencion al cliente

Manejo de terminologia del area

5.- Al contratar proveedores, ;que importancia tienen las normas ISO?
Muy importante

Importante

Determinante

Ventaja en comparacion

Poco importante

No se considera

6.- ;Conoce algin organismo, normativa o regulaciéon que norme o regule
la traduccién y su calidad en Chile?

Si

No

7.- ;Cudles son los principales problemas de la traduccion en Chile?
Falta de regulacion

Inexistencia de una entidad reguladora

Damping o baja en el precio del servicio

Falta de especializacién y capacitacion

Personas que traducen pero que no tienen conocimientos de traducciéon
Mala calidad o dificultad de evaluar la calidad

No existe validacion de la especializacion

Malas practicas de las agencias

Falta de colaboracién
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Los clientes contratan personas que son bilingties, pero no profesionales
de la traduccién

8.- ;Cual de las siguientes propuestas cree usted que beneficiaria la
situacién actual de la traduccion?

Aumento de normativa

Actuacion de una entidad reguladora

Mas capacitaciones

Educacion y difusién para los clientes

Mayor participaciéon gubernamental

Sistemas de gestion de calidad

Capacitacion y uso de herramientas de traduccién asistida

Mejora en la comunicacidn y retroalimentacion por parte de las empresas
u organismos que contratan los servicios

Validacién de competencias de especializacion

Mayor visibilidad de la actividad como actividad profesional

Este cuestionario se aplic6 como elemento de consulta durante las entrevistas personales
realizadas, previo consentimiento informado. A partir de dichas instancias se provoca un
espacio de conversacion en relacién con la preparacion que tiene la organizacién respecto a
los beneficios de implementar un sistema de gestién de calidad en empresas de servicios de

traduccion.
2.2 Proceso de recogida de informacion

Como se ha indicado anteriormente, se aplicé un instrumento basado en una entrevista
semiestructurada, a través de un cuestionario de respuestas abiertas las que han permitido
agrupar las respuestas por categorias claves, concentrando la informacién para analizarla

posteriormente de forma cualitativa.
2.3 Los datos recogidos:

La agrupacion de resultados por categorias claves, agrupando la informacion para su
posterior analisis queda dada por la tabla 2.

Tabla 2: Categorias del estudio
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[tems Categoria
;Cudl es la principal forma en la que se Freelancer
proveen los servicios de traduccién en Chile y _

) . o Agencias
cuales son los intermediarios?
¢Como describiria a grandes rasgos los Traductores
elementos principales de la cadena de Agencias
suministro del servicio de traduccion? Clientes

¢;Cudles son las principales variables que se
consideran para contratar un Proveedor de

servicios de traduccién?

Precio

Tiempo de entrega

Experiencia
(Coémo entiende usted calidad de traducciéony | Encargo
como se gestiona? Revision
Calidad
Clientes
(Existen organismos o normativas que INN
regulen la actividad en Chile, y como Cotich
impulsan a los PST?
;Cuales son los principales problemas de la
actividad y cual podria ser el origen de la Precio
problematica? Informalidad

Bajas barreras de entrada

Desregulacion
¢{Como podemos modificar la situacion actual | Regulacién
de la traduccién para mejorar la actividad? Y
Capacitacion
Educacion
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8. (Siyo le propusiera una estrategia basada en | Ventajas

la identificacidn de los beneficios que

Desventajas
representa para las empresas la

implementacion de una certificacion?

9. (Cudles son, en su opinidn, los costos de | Aumento del precio final

implementar un sistema de gestion de : .
Desinteres

calidad basado en una norma internacional

en una agencia?

10. ;Cudles cree que sean los principales | Mejora de la calidad

beneficios de una certificacion bajo una ————
J Visibilidad
norma de calidad internacional bajo el

modelo agencia? Ventaja competitiva

11.;Qué tipo de amenaza o riesgo podria | Precio

provocar en la organizacién un sistema de —
Desconocimiento

gestion de calidad con certificacion

internacional?

12. Ademas de la solucion basada en una norma | Regulacion

internacional de gestion de calidad, ;qué

. Tecnologia
otras herramientas cree usted que son &

necesarias para gestionar la calidad?

13.;Cudl seria su principal preocupacion | Desinterés
respecto de la implementacion de una

norma internacional?

2.4 Analisis e interpretacion de los datos

A continuacidn, presentamos los resultados de cada una de las preguntas del instrumento, y
por cuestiones de espacio y de claridad en la lectura hemos decidido incluir inicamente la

informacién relevante para este articulo.
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ftem 1: ;Cudl es la principal forma en la que se proveen los servicios de traduccién en Chile y

cudles son los intermediarios?

Del anélisis de la informacién recopilada en las entrevistas para el item 1 podemos
mencionar que todos los entrevistados indicaron que los servicios de traduccién se proveen
en Chile de forma independiente por personas naturales o mediante agencias. Al referirse a
las empresas que existen en el mercado, todos los entrevistados igualmente coinciden en
responder que no podrian identificar a ninglin proveedor de estos servicios como relevante,
algunas de las respuestas encontradas indicaban frases como “empresas grandes conozco
solo las que vienen de afuera de Estados Unidos o agencias en la India” (E1, 27 ADE), o que
“conozco una amiga y colega socia del Cotich que me parece relevante en el area”(E2 4ADE),
o que “de los mas grandes que conozco son Berlitz que son internacionales” (E3 8ADE). El
75% de los entrevistados indica que es usual y comun la existencia de la agencia como
intermediaria en el servicio aseverando que es servicio se presta “a través de agencias
intermediaria como nosotros” (E1 27 ADE), mientras que uno de los entrevistados indica que

el

“se realiza de forma particular, las personas confian en mi” (E4 13 ADE).

ftem 2: ;Cémo describiria a grandes rasgos los elementos principales de la cadena de

suministro del servicio de traduccion?

En este segundo item, los entrevistados presentan elementos relacionados con el proceso y
derivacion indicando que “no solo trabaja una persona, sino que también se revisa. Una
persona lee y otra revisa. El documento se lee, revisa y designa” (E1 27 ADE), ademas indican
que “lo primero es el presupuesto y evaluacion del texto a traducir, confirma el cliente y luego
se delega” (E2 4ADE). Ademas, se indica que “se analizan los aspectos comerciales, legales y

culturales antes de traducir, hay una revision de calidad y verificacion de errores” (E3 8 ADE).

Item 3: ;Cudles son las principales variables que se consideran para contratar un proveedor

de servicios de traduccién?

En esta seccion, todos los entrevistados indican que una de las variables a considerar es el
tiempo de entrega indicando que “el tiempo de entrega es importante, cumplir con los plazos

de entrega” (E4 ADE 13), y que “el cliente siempre quiere el trabajo para ayer”. Ademas, otro
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factor considerado determinante por todos los entrevistados fue la calidad indicando que “el
cliente quiere el texto, y esta enfocado en el resultado” (E2 4ADE) y que “se espera perfeccion
en la traduccidn y que esté bien hecha” (E4, 13 ADE). Ademas, 2 de los entrevistado indican
aspectos relacionados a la calidad del servicio indicando que se espera “que uno entienda el
dolor del cliente, que es que no hablan el idioma al que necesitan comunicarse” y que “El
cliente valora la comunicacién con el traductor, hacer preguntas y disponibilidad de resolver
dudas. Hay que perder el miedo a preguntar y estar disponible para el contacto. Creo que eso
se valora. Independiente de si me adjudico ese presupuesto o no. Creo que es importante el
servicio” (E2 4 ADE). Uno se los entrevistados indic6 factores econ6micos mencionando que
“los afios me han ensefiado que son 3 los factores: Precio 40%, plazo, experiencia de la
empresa” (E3 8 ADE), aludiendo a la experiencia, un entrevistado indica que un factor
importante es “la competencia idiomatica, que hable bien la lengua. Dominio pleno del

lenguaje. Afos de experiencia y nativo” (E4 13 ADE).
[tem 4: ;Como entiende usted la calidad de la traduccién y como se gestiona?

Para este item, el 75% de los entrevistados indicé que la calidad se gestionaba dentro del
proceso interno de la empresa aseverando que “la calidad la medimos de forma interna antes
de que llegue al cliente revisando muy bien antes de entregar” (E1 27ADE), y que “hay que
tener las herramientas para poder desarrollar el trabajo de acuerdo a lo que requiere el
cliente” y que “la calidad no la ve el cliente, porque no maneja el idioma, entonces no la puede
evaluar” (E3 8ADE). Por otra parte, sélo uno de los entrevistados indicé que “esta
determinada por la conformidad del cliente y que el control de calidad que va de acuerdo lo

que dice el cliente” (E4 13ADE).

Con respecto a la gestion de la calidad, los entrevistados indicaron tener sistemas de gestion
de calidad indicando que “tenemos filtro al entrar, pedimos carta de recomendacidn, titulo y
hacemos pruebas” (E1 27 ADE), ademas que “hay que dejar claro el encargo, hay un proceso
de documentacion y conocimiento de herramientas CAT” (E2 4ADE), que “hay un proceso de
evaluacion y encargo de acuerdo a la competencias del traductor y los requerimientos,
ademas se revisa y se hace proofreading” (E3 8ADE), y por ultimo “el control de calidad lo

hago yo antes de entregar” (E4 13ADE).

34



Conrespecto alaimportancia de la calidad, 2 de los entrevistados mencionaron que la calidad
es importante para el cliente final indicando que “lo clientes vuelven por que valoran la
calidad” (E1 27 ADE), y “que el cliente no solo compra la traduccion, sino que la promesa de

que el documento original sea lo mismo que en el texto meta”.

ftem 5: ;Existen organismos o normativas que regulen la actividad en Chile y cémo impulsan

a los proveedores de servicios de traduccion?

Dentro de este item, tres de los entrevistados indican que el organismo que ellos conocen es
el COTICH (Colegio de traductores e intérpretes de Chile) indicando que “soy miembro del
Cotich, pero no tiene poder para regular. Creo que todo profesional que se considere
profesional debe estar en estared” (E1 27 ADE) y que “yo soy secretario del Cotich, que es un
Colegio pequefio y nuevo tiene 30 afios. Se creo para agrupar a todos los traductores chilenos.
Y le ha costado masificarse y darse conocer por que no existe la cultura de pagar por una
traduccion profesional” (E2 4 ADE), y “que regulen no hay, estadn las recomendaciones de
Cotich” (E3 8 ADE). Uno de los entrevistados desconoce la existencia de algun organismo

indicando que “no conozco ninguno, no me lo piden mis clientes” (E4 13 ADE).

ftem 6: ;Cudles son los principales problemas de la actividad y cual podria ser el origen de la

problematica?

Dentro de este item, los entrevistaron indicaron haber identificado problemas como
“personas que ofrecen el trabajo por muy poca plata, desregulacion, falta de colaboracién y
los pagos, ya que los clientes no tienen buenas practicas” (E1 27ADE), por otra parte, se indicé
ademas que “no hay predisposicion por parte de los ministerios y organismos publicos en
recibirnos (al Cotich), que el Cotich no tiene como regular la actividad en Chile. La asociacion
gremial ha perdido fuerza en cuando a la representatividad que deberia tener, Informalidad
en la prestacidon del servicio. Personas que no tienen las competencias, ni la profesion y
prestan el servicio” (E2 4ADE). Por otra también se indic6 que “el principal problema son las
malas practicas porque desvalorizas la actividad y generan damping, que el origen puede ser
cultural, especialmente en Chile por qué no se valora y no se reconoce y que en otros paises
hay organismos reguladores que defienden la actividad (E3 8ADE)”. Los 4 entrevistado

coinciden que uno de los principales problemas es la informalidad de la actividad indicando,
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por ejemplo, que “hay traductores que no tienen las competencias en los idiomas, y eso es

nefasto” (E4 13 ADE).

ftem 7: ;C6mo podemos modificar la situacién actual de la traduccién para mejorar la

actividad?

Entre las respuesta entregadas para este item, 2 de los entrevistados proponen sugerencias
relacionadas con el aumento de la normativa, reglamento y estandarizacién indicando que
“se deberia generar una norma o ley que pueda dar mdas poder a la actividad, una
estandarizacién internacional, una norma aplicada a todo estandar comun de calidad” (E1 27
ADE) o “generar normativas aprobadas por un organismo publico, certificaciones u
organismos del estado que incentiven a través del INAPI que las traducciones se hagan con
un sello por ejemplo y crear una organizacién que pueda regular la actividad” (E3 8ADE). Por
otra parten, 2 de los entrevistados presentan propuestas relacionadas con la validacién de
competencias, indicando que “debe haber una validacion de la profesién” (E2 4ADE), y que
“debiese haber normas, como las que regulan a los electricistas, gasfiter, por ejemplo, que
estan certificados por normas como las NCh” (E3 8 ADE). Uno de los entrevistados indic6
propuestas relacionadas con la educacion y difusién de la actividad mencionando que “se
debe trabajar con las universidades y promover a los alumnos a que se colegien para que
pueda crecer el colegio y es necesario educar también a los clientes, difundir y generar
conocimiento en los organismos publicos y las empresas” (E2 4ADE). También uno de los
entrevistados indic6 como propuesta “que hay falta de capacitacion por desconocimiento de

la necesidad de tener que capacitarse” (E4 13ADE).

item 8: ;Si yo le propusiera una estrategia basada en la identificacion de los beneficios que
representa para las empresas la implementacién de una certificacion internacional de

calidad? ;Qué opina de dicha propuesta?

Para este apartado, todos los entrevistados consideraron que la propuesta representaria
ciertos beneficios indicando que “si las empresas aprecian estas certificaciones seria bueno.
Nosotros tuvimos una. Creo que seria bueno discutir la mejor forma de hacerlo, pero sin
imponer nada, pero tratar de generar un mejor nivel” (E1 27 ADE). Otro de los comentarios

indica que “es bueno, porque uno al tener la ISO lo puede reflejar en la pagina y en el
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presupuesto, y le da al cliente una tranquilidad. Certifica que la empresa esta mas preparada.
Le da visibilidad a la empresa” (E2 4 ADE), y que “esta super bien, pro que permitiria tener
un sello y un proceso de traducciéon de calidad, que ahorraria costos y tiempos. Es
estandarizar y automatizar procesos permite ser mas eficientes y una certificacion
internacional mejora la rentabilidad y la percepcion por parte del cliente” (E3 8 ADE) y por

ultimo que “me gusta, creo que seria super beneficioso” (E4, 13 ADE).

[tem 9: ;Cudles son, en su opinidn, los costos de implementar un sistema de gestién de calidad

basado en una norma internacional en una agencia?

Dentro de los costos percibidos en la implementacién de un sistema de gestidn de calidad, los
entrevistados manifestaron principalmente el costo de la implementacién indicando que
“habria que tener un espacio fisico” (E2 4ADE) y que “cuando se implementa una norma, hay
que poner a una persona dedicada a eso” (E1 27 ADE) y que “principalmente el costo de la

implementacion, que no creo que sea tan caro”.

[tem 10: ;Cudles cree que sean los principales beneficios de una certificacién bajo una norma

de calidad internacional bajo el modelo agencia?

Los beneficios indicados por todos los entrevistado en este item estan relacionados con la
estandarizacion visibilidad y credibilidad de cara al cliente indicando que “Creo que seria
bueno normar con estandares internacionales, nosotros trabajamos con personas de otros
paises y siempre nos preocupamos de la calidad” (E1 27 ADE), y que “mejoraria la
credibilidad, el cliente valor la imagen que uno proyecta porque ayuda a considerar varios
elementos y todo lo que uno hace antes, y después. Todo eso ha ayuda” (E2 4 ADE). Uno de
los entrevistados indicd beneficios relacionados con los procesos y orden interno
mencionando que percibe “Beneficios para las personas dentro del a empresa pro que ayuda
a los traductores a trabajar mas facil, estar mas tranquilos y saben mejor que hacer. No hay
que inventar la rueda, sino que uno llega a trabajar a un sistema. Estandarizacion,

automatizacion, mejora visibilidad y rentabilidad.” (E3 8 ADE).

Item 11: ;Qué tipo de amenaza o riesgo podria provocar en la organizacién un sistema de

gestion de calidad con certificacion internacional?
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Con respecto a las amenazas y riesgos que se perciben en la solucion propuesta, tres de los
entrevistados indican riesgos asociados a recursos econdmicos indicando que “el costo puede
ser alto” (E1 27 ADE), y que “implementar la norma puede aumentar el valor del servicio y
no sabemos si el cliente lo puede absorber” (E2 4 ADE). Uno de los entrevistados indica
riesgos asociados a la resistencia al cambio y el recurso de tiempo “Puede haber resistencia
al cambio, hay que invertir el tiempo, que creo que son unos meses. Se requiere un cambio y
requiere que la organizacidon trabaje la resistencia al cambio. El factor cultural es el gravitante

en la implementacién de un sistema de gestion de calidad.” (E3 8 ADE).

ftem 12: (Ademas de la solucién basada en una norma internacional de gestién de calidad,

;qué otras herramientas, cree usted que son necesarias para gestionar la calidad?

Dentro de las propuestas adicionales para la gestion de la calidad, dos de los entrevistados
indicaron aspectos tecnolégicos, indicando que “la tecnologia es la base del trabajo” (E3 8
ADE). Uno de los entrevistados indicéd mejoras en fiscalizacién y fuerza a los organismos que
puedan regular la actividad mencionando que “se debe dar mas poder al Cotich, validacion

de competencias y comision para crear una regulacion enfocada en nuestro pais (E1 27ADE)”.

ftem 13: ;Cudl seria su principal preocupacién respecto de la implementaciéon de una norma

internacional?

Para este item, 3 de los entrevistados indican como preocupacién principal que los clientes
no valoren la implementacién de la norma mencionando que “los clientes no lo piden y no se
si lo valoran” (E2, 4ADE) y que “puede que los clientes no lo valoren, porque a mi no me lo

piden” (E4 13 ADE).
2.5 Discusion de resultados

Respecto de la etapa de caracterizacion del presente y comprension de la realidad, es posible
aseverar que no se perciben empresas chilenas destacadas en el rubro de la traduccidn, este
hallazgo resalta particularmente, ya que en su libro, Beninatto & Johnson (2017) describen
una serie de estructuras organizacionales distintas de las empresas proveedoras de
traduccion desde traductores independientes a agencias de traduccién masivas de distintos

idiomas que interactian entre si para tener un mayor alcance y gestionar mayores
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volumenes. Esta descripcion del mercado no se cumple en nuestro pais, prevaleciendo
principalmente el hecho de que mayormente la provision de este servicio se realiza de
manera independiente o a través de agencias donde los actores se interrelacionan de formas
complejas y existen distintos intermediarios, esto concuerda con lo que menciona Shaw
(2010), quién indica que el desafio en la industria de la traduccion es gestionar la complejidad
de los actores, procesos de negocios, estructura de informacion, escala de tiempos y tipos de
contenido, que son componentes claves para los proyectos de traduccién modernos. Esto
concuerda con los hallazgos de la encuesta, figura 1, ya que esta ilustra lo complejo de la
provision de este servicio, donde los actores son difusos y un 24% de los encuestados

fluctiian entre su rol como agencia y como traductores independientes.

Continuando con el andlisis de los resultados, podemos indicar que no existe una
comprension adecuada o profunda de lo que una cadena de suministros en la traduccion
implica, ya que s6lo una parte de los entrevistados mencionan todos los elementos que
Robert (2020) define como necesarios en el proceso, como lo son la evaluaciéon del
requerimiento, traduccién y revision y la postraduccion. Cabe destacar, que estos elementos
estan descritos y normados como parte del proceso en las normas ISO de gestion de calidad
de la traduccion. La cadena de traduccion fue descrita basicamente mediante 3 componentes,
traductor, agencia y cliente, si bien esta es la descripcion basica de la cadena de suministro
descrita por Shaw (2009), los entrevistados no indicaron otros componentes que hacen que
la cadena sea mas compleja, como lo son los lingliistas, usuarios, revisores, sistemas, gestores

descritos por el mismo autor.

39



@ Traductor independiente
@ Traductor con contrato
@ Agencia de traduccién

@ Traductor independiente y agencia de
traduccion

@ Contrata servicio de traduccion
@ Ninguna de |as anteriores

Figura 1: Rol que cumplen en servicios de traduccion

También se aprecia una falta de conocimiento de los procesos debido ausencia de formacion
en el area, y a la falta de difusiéon de parte de los organismos que regulan. Estos hallazgos
estan en concordancia con lo propuesto por Diéguez (2006), quien reconoce el profundo

desconocimiento de la actividad en Chile a pesar de existir normativa y gremios.

Precio del servicio 17 (54,8 %)

Rapidez en la entrega 14 (45,2 %)
Conocimiento y experiencia
10 (32,3 %)

Atencion al cliente

Manejo de terminologia del drea 16 (51,6 %)

0 10 20 30

Figura 2: Principales variables a considerar en servicios de traduccion
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Figura 3: Calidad de servicio

Al avanzar en el andlisis, se establece que no hay una clara definicién de los conceptos que
son mas importantes al momento de contratar el servicio de traduccion, esto ratifica
nuevamente lo indicado por Diéguez (2006) acerca del desconocimiento de la actividad, por
tanto, existe una desinformacién en el mercado acerca de la actividad y las variables que
deben ser importantes a considerar. Las variables precio y calidad se destacan como las mas
importantes, lo que concuerda con lo indicado por Li, et at (2019) al mencionar que el precio,
al igual que la calidad, son una problematica recurrente y en aumento en el mercado hoy en
dia y existe una interdependencia. Lo anterior difiere en cierta medida con lo indicado por
los encuestados, figura 2, ya que la variable que se consideré como mas importante, estaba
relacionada con el conocimiento y experiencia, donde mas del 80% de los encuestados
indicaron esta alternativa como una de las principales variables a considerar dentro de la

contratacion del servicio.

La mayor cantidad de hallazgos se encuentran en el item 4, donde existen distintas miradas
para el concepto de calidad de la traduccion, lo cual concuerda con lo expuesto por Thelen
(2008), quien menciona que, al revisar la literatura, se identifica que no existe consistencia
terminoldgica con respecto a la medicion de la traduccion, ya sea en la practica profesional o
en la formacion, incluso los nombres varian de acuerdo con enfoque de evaluacién que se le
da. Del analisis de este item, podemos también indicar que algunos describen la calidad como
un atributo que define el cliente, sin embargo, de acuerdo con lo mencionado por Diéguez

(2006), resulta ilogico que el cliente tenga la capacidad de hacer esta evaluacién, debido a su
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desconocimiento en el area. Otra definicion de calidad marcaba relacion con el encargo y los
requerimientos por parte del cliente, esto si resulta congruente con lo indicado por Nord
(2016), quien en su Teoria del Scopos define la funcién del texto como la componente
principal de la traduccion y la evaluacién de su calidad. De igual forma, es posible identificar
la falta de conocimiento con respecto a la evaluacién de la calidad y procesos internos para
gestionar calidad, lo cual resulta preocupante considerando lo que indica Thelen (2008) al
aseverar que la evaluacion de la calidad es un tema muy relevante en Europa y que es un
aspecto critico en todas las normas internacionales aplicables a la traduccién. Lo mismo
destaca en la encuesta, figura 3, en donde la calidad del servicio se evalda principalmente en
base a la revisidn del texto final por parte del cliente; sea este la agencia, intermediario o
cliente final, depositando principalmente la confianza en el traductor, respuesta compartida

por casi un 90% de los encuestados.

En el item correspondiente a los aspectos normativos, comenzando por la gestiéon de calidad,
resulta preocupante que tan solo un 23% de los encuestados indiquen saber si las empresas
con las que han trabajado o que han contratado como empresas prestadoras de servicios de
traducciéon cuentan con un sistema de gestion de calidad, figura 4, esto nuevamente
concuerda con lo planteado por Diéguez (2006) con respecto al desconocimiento y

desinformacién de la traduccion.

@® Si
@ Mo

Mo se

Figura 4: Sistema de gestion de calidad
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Ademas, se aprecia que existe una desregulacion general de la actividad, lo cual concuerda
con los expuesto por Diéguez (2006) acerca del desconocimiento de la traduccién en Chile. Si
bien la autora en aquella época indica la existencia de asociaciones gremiales, hoy en dia la
Unica vigente es el Colegio de Traductores e Intérpretes de Chile, que se percibe como un
organismo que no regula sobre la actividad. La autora también describe la existencia de una
norma desde el ano 2015, sin embargo, esto es conocido solo por la mitad de los
entrevistados. Por otra parte, la misma autora también indica en sus conclusiones que existe
abundante material acerca de los aspectos juridicos y normativos para el estudio y
conocimiento de los profesionales, lo cual no concuerda con los hallazgos, ya que los sujetos
de estudios indican que, dentro del ejercicio de la profesiéon, estos temas no representan
importancia. Este ultimo punto esta fuertemente relacionado con el item 6, ya que se
presenta como una de las principales problematicas de la actividad, junto con el
desconocimiento y la falta de regulacion, temas que Diéguez (2006) trata dentro de su
estudio y que reconoce como deficiencias dentro de la actividad. Otra problematica
mencionada son las bajas barreras de entrada para ofrecer este servicio, lo cual puede estar
relacionado con el aumento del emprendimiento en Chile y la reduccién de las barreras de
entrada y fomento al emprendimiento descrito por Larroulet et al (2007), que si bien
describen el emprendimiento como un aspecto muy importante para mejora la economia, al
no existir barreras de entrada en los mercados, la gestion y desconocimiento acerca de los
negocios y el comportamiento de sus componentes puede generar problemas como los
descritos por los sujetos de estudio que son los bajos precios en el mercado, cesantia y mala
gestion por parte de las agencias que existen. Dentro de los hallazgos principales que se
advierten en la encuesta con respecto a la normativa, figura 5, destaca la percepcion de la
inexistencia de un organismo normativa, ya que solo un 21% declara conocer una norma u

organismo regulador, indicando principalmente al INN como respuesta.
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Figura 5: Conocimiento de la normativa

Con respecto a los principales problemas de la traduccion en Chile, los entrevistados indican
la falta de profesionalizacion, desregulacion y bajas barreras de entrada en el mercado de la
actividad, todo esto esta en linea con lo mencionado por Diéguez (2006), quien describe estos
mismos problemas en su trabajo y que concuerdan con lo indicado por los encuestados,

figura 6.

Dentro de las propuestas para modificar la situacion presentadas por los entrevistados,
destacan las relacionadas con el aumento de la normativa y regulacion de la traducciéon en
Chile. Se presentan propuestas como la generacién de normativas con la intervencion de
organismos publicos, sin embargo, esto difiere de lo expuesto por Diéguez (2006), quien
concluye que existe abundante material respecto de los aspectos juridicos y normativos de la
practica en nuestro pais. A pesar de que la misma autora plantea en su estudio iniciativas y
actividades de difusion y regulacién incluso académicas en conjunto con los gremios que en
aquella época existian, pareciera ser que estos no obtuvieron los resultados esperados, y la
normativa permanece desconocida para quienes ejercen y contratan estos servicios. Si bien
esta propuesta fue ampliamente compartida por los entrevistados y encuestados, figura 7,
debe ser ejecutada en conjunto con organismos que tengan validez y peso dentro del ejercicio
de la actividad. Por lo que queda pendiente lo planteado por algunos de los entrevistados,

que dice relacién con el trabajo con los alumnos, profesionales y organismos competentes.

44



Falta de regulacion 21 (43,8 %)

. . . 19 (39,6 %)
Damping o baja en el precm_d;l 27 (56.3 %)
Servicio
18 (37,5 %)
Personas gue traducen pe_rc que 33 (68,8 %)
no tiene._..
) o 14 (28,2 %)
Mo existe 'I."EI|IIE|EII.':!DI'?I de la 15 (313 %)
gspecializac...
20 (41,7 %)
Falta de colaboracion 12 (25 %)
Los client rat 26 (54,2 %)
oz clientes coniratas personas 6 (12.5 %)
que son...
0 10 20 30 40
Figura 6: Problemas percibidos en la traduccién
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Figura 7: Percepcidn de beneficios

Con respecto a la presentacion de una estrategia basada en la identificacién de beneficios
asociados a la implementacion y certificacion de un sistema de gestién de calidad, los
entrevistados consideraron que seria una buena opcién, y avanzando en la identificacién de
los beneficios, los sujetos de estudio definen que los principales beneficios estarian asociados
a la estandarizacion de calidad, de procesos, a una mayor visibilidad y confiabilidad, junto
con una mayor rentabilidad. Esto es compatible con lo presentado por Urbonavicius (2005),
quien plantea que los beneficios asociados a las certificaciones ISO estan relacionados a la
mejora de aspectos gerenciales internos de las empresas, y ademdas proporciona ventajas

competitivas de marketing.
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Con respecto a la percepcion de los costos asociados a la implementacion de un sistema de
gestion de calidad basado en una norma internacional, los entrevistados perciben que hay
costos por concepto de las auditorias y certificacion, o del sistema de gestion en si, sin
embargo, esto estd relacionado con el desconocimiento y desinformacién de la norma.
Especialmente considerado lo planteado por Urbonavicius (2005), quien en su estudio
plantea que tres cuartos de las empresas estudiadas habian visto un aumento en las ventas,
se podria rapidamente pensar en que habria un rapido retorno a la inversién. Debido a que
tanto los entrevistados desconocian en su mayoria los requisitos, valores y consideraciones
de la norma ISO, se desconoce si eventualmente el valor final del servicio se modificaria, por
otra parte, segtn lo planteado por Li & Qi (2019) cada empresa debera tomar una decisiéon
frente a estas variables considerando su aversion al riesgo y otros factores que la determinen,
ademas, de acuerdo a lo expuesto por los entrevistados y correlacionandolo con lo expuesto
en la norma ISO 17100:2015, muchas de la actividades y procesos que la norma estandariza,
ya los entrevistados los cumplian, por lo que, a priori, no se percibe un aumento en los

procesos internos de gestion de la empresa.

Con respecto a la principal preocupacion respecto de la implementacién de una norma
internacional, ademas de lo planteado referente a los costos, se encuentran también la
percepcion de desinterés y desconocimiento por parte de los clientes. Esto se confirma en la
encuesta realizada, figura 8, ya que sélo un 20% de los encuestado percibe que esto seria una
ventaja comparativa, y menos de un15% lo considera importante al momento de contratar

el servicio.

@ Muy importante

@ Importante

» Determinante

@ Ventaja en comparacion
@ Poco importante

@ No se considera

Figura 8: Importancia norma 1SO
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Esto esta en linea con los resultados presentados por Urbonavicius (2005), quien concluye
que, si bien muchas de las empresas que implementan y certifican sistemas de gestion de
calidad, lo hacen pensando en una estrategia de marketing, y al corto plazo se perciben
mejoras en materia de gestidon. En el focus group realizado, los clientes y empresas que
contratan servicios de traduccion igualmente desconocen la existencia de certificaciones
internacionales, y reconocen que consideran la contratacién de empresas reconocidas y
certificadas s6lo cuando los proyectos son de gran envergadura o requieren una seriedad
distinta, y para esto, consideran que una certificacién ISO seria una gran ayuda y
reconocimiento al momento de contratarlas, pero se requiere una mayor difusién con

respecto a lo que representa en término de calidad del trabajo de traduccién en si.

Adicionalmente, intentando recolectar otras propuestas para gestionar la calidad, los
entrevistados plantean principalmente el uso de la tecnologia y educacién, esto concuerda
con lo planteado por Odacioglu, et al (2015), quien plantea que el uso de la tecnologia ha
facilitado enormemente la vida de los traductores, aumentando su productividad,
entregando herramientas basicas como la evaluaciéon de correspondencia, gramatica,
ortografia, y otras mas complejas como la gestion de proyecto de traduccion, OCR, memorias

de traduccién, entre otras.

Para abordar las brechas detectadas se propone capacitar a los proveedores de servicios en
gestion de la calidad y cadena de suministros, para mejorar su habilidades y conocimiento
con respecto a la gestion de negocios. También se propone integrar en los procesos de
evaluacion un coordinador de traduccion, y un traductor para mejorar el servicio y comenzar
a incorporar los estandares europeos en el proceso de la traduccion. Se propone, ademas,
establecer un proceso de formacion superior que integre la calidad, regulacion y aspectos
normativos y de gestion para asi otorgar a los profesionales mayores herramientas
competitivas que son fundamentales en el mercado actual. Ademas, se propone que la
asociacién gremial existente genere iniciativas reguladoras del mercado para crear difusiéon
y conocimiento con respecto a la actividad y normas que la regulen. Por ultimo, se propone
la difusién e implementacion en las agencias la norma ISO 17100:2015 que contempla los
procesos principales y establece parametros que mejoran la calidad y la gestién para los

proveedores de servicios de traduccion
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Si bien, los antecedes muestran que la empresa y sus actores, deberian valor la teoria y la
estandarizacion considerando la regulacion y la solidez organizacional que la empresa podria
experimentar a través de su implementacion mas alla de las buenas practicas (Urbonavicius,
(2005), sorprende la disparidad de las respuestas, habiéndose esperado una estructuracién
mas homogénea de ellas. Esto dado la linea estratégica que representaron los informantes
claves seleccionados como gestores de servicios, lo que hacia presumir informantes que
conocian el negocio y su plan de desarrollo estratégico. Si bien, un enfoque basado en riesgos
es un requisito dificil para muchas organizaciones, saber aplicar este enfoque es necesario
para realizar el andlisis de consecuencias y probabilidades de estas, y por ultimo la
evaluacion del riesgo mismo; y por ello algunas de las respuestas requieren de un tratamiento
correctivo al interior de la organizacién, como capacitaciones, conocimiento de los planes
estratégicos, marco regulatorio, y en temas como liderazgo y trabajo en equipo, para dar
cuenta del marco regulador exigido hoy en Chile, y de las exigencias que deben ser cumplidas

como la ISO 17100:2015, que a la luz de la evidencia aparecen como desconocidas.
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3 ARTicULO

El presente apartado, recoge la investigacion contextualizada motivo de este proyecto de
grado, y es presentada en formato de articulo académico. Se trata de un articulo conciso,
escrito en el formato tipico de revistas especializadas o de conferencias, de acuerdo con

reglas especificas definidas por la direccion del programa.

El articulo, ha sido cuidadosamente redactado con el fin de que se haga facilmente entendible
y logre expresar de un modo claro y sintético lo que se pretende comunicar, considerando las
citas y referencias respectivas de los estudios que lo fundamentan. El trabajo realizado, se
sintetiza entonces como articulo, para facilitar al trabajo de quienes puedan estar interesados

en consultar la obra original.

Este trabajo, considera y discute, a través de un proyecto aplicado, desarrollado en un
contexto de realidad profesional, la integracidon de herramientas y conocimientos que se han
adquirido en las lineas de desarrollo del programa. Lo que se consolida en una investigacion
profesional contextualizada a la realidad profesional que se expone, la que se relacionada con
lineas y ambitos especificos abordados en el plan de estudios del programa, permitiendo
integrar, de manera adecuada, los conocimientos teéricos y metodolégicos desarrollados en

7

él.
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Resumen:

El trabajo presenta los beneficios de la certificaciéon de agencias de traducciéon bajo la norma
ISO17100 en Chile, a través de la deteccidon de variables que determinan el crecimiento de una
empresa. El objetivo de la investigacion es identificar los beneficios para las empresas de obtener
una certificaciéon internacional de gestion y como influyen las normas en su crecimiento
organizacional. Para ello, se realizaron entrevistas semiestructuradas para obtener informacién
preliminar con respecto a las variables que impulsan el crecimiento de las PYMES y los beneficios
que otorga la implementacién de una norma de calidad como estrategia de crecimiento en
empresas que operan bajo el modelo agencia, informacion luego validada mediante una encuesta
ampliada y sensibilizada mediante un focus group. Los resultados obtenidos indican que la
certificacion bajo una norma de gestion proporciona a las empresas mejora en la gestion interna y
mejor control organizacional asegurando que el proceso de traduccién contemple las variables
claves que determinan la calidad del servicio. En base a esto, podemos concluir que una
certificacidn representa ventajas competitivas para las empresas y una propuesta de valor desde la
mirada de los clientes, por lo que puede ayudar a aumentar participacion en el mercado, siendo la
experiencia replicable a otros dominios.

Palabras clave: Traduccion, certificacion, norma ISO, modelo agencia, ventaja

competitiva

1. Introduccion

En el mundo globalizado en el que vivimos hoy, en el
que las culturas y las fronteras de los paises son cada
vez mas permeables, se generan instancias de
intercambio en las que la figura de un traductor cumple
un rol fundamental como interlocutor para superar
brechas idiomaticas en la comunicacion, entendiendo la
traduccion como el reemplazo de un contenido en una
lengua fuente mediante un equivalente textual en una
lengua meta Beninatto & Johnson (2017). A pesar de la
creciente necesidad de contar con la figura de este
interlocutor cultural, en Chile no se aplican normas que
regulen esta actividad, seglin un estudio realizado por
la Universidad Catdlica de Chile, en el afio 2007 se
publicé una lista de normas de consulta publica en el
periodico El Mercurio, sobre los servicios de
traduccion, entre las cuales se encontraba la NCh
3124.C2007, sin embargo, hasta la fecha, ninguna
empresas o agencias de servicios de traduccién en Chile

esta certificada bajo esta norma. El trabajo de
traduccidon requiere altas competencias lingiiisticas,
conocimiento de herramientas especializadas y
destrezas que se deben desarrollar de forma
sistematica para lograr resultados confiables y de
calidad (Odacioglu, et al 2015), elementos que
actualmente no se pueden asegurar en Chile debido a la
falta de normativa. Considerando esto, resulta
importante que los actores relevantes en la actividad de
la traduccién se preocupen de utilizar herramientas
que apoyen y ayuden a asegurar una buena calidad
estandar a lo largo de la cadena completa del proceso
de traduccién, que va desde contar con personal y
colaboradores capacitados para cumplir esta labor,
pasando por la evaluacién y correcta designacién de la
tarea de traducciodn, revision y edicion, y la etapa final,
que nace luego de la entrega al cliente, como se indica
en Beninatto & Johnson (2017).
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En chile existe un nimero dificil de determinar de
agencias de traduccién que trabajan bajo el modelo de
agencia que trabajan con un staff de traductores en
modalidad freelancer a quienes se les asignan
proyectos de acuerdo con la demanda. Por otra parte,
existe un extenso numero dificil de determinar de
traductores independientes que operan como empresa
de primera categoria. Ninguna de las agencias o
traductores independientes cuenta con un sistema de
gestion de calidad de caracter internacional, esto
supone que no hay forma de saber si las empresas,
agencias o traductores cumplen con los requerimientos
minimos internacionales para poder lograr un
producto de calidad estadndar. En el articulo publicado
por la Universidad Catélica Diéguez (2006), la autora
concuerda con el hecho de que en nuestro pais existe
un desconocimiento generalizado con respecto a los
aspectos juridicos y normativos de la actividad de
traduccidn, concluyendo que, si bien existen gremios,
normas y educacion formal, estas no son de
conocimiento publico para quienes ejercen la actividad,
y no son consideradas como obligatorias.

Este trabajo se centra en la descripciéon de los
beneficios de contar con una norma de certificacion
internacional para apoyar el crecimiento y la presencia
en el mercado de las empresas que operan bajo el
modelo agencia. El trabajo persigue la identificacién de
como estos beneficios podrian ayudar a mejorar la
gestidn, asegurar la calidad, y por consecuencia, tener
una ventaja competitiva que les permita aumentar su
participacién en el mercado aprovechando Ila
inexistencia de la implementacién de una norma de
gestion de calidad actualmente en Chile. Dentro de la
investigacion se aborda la investigacidon con respecto a
los factores que impulsan el crecimiento de las PYMES,
y como estos factores se pueden ver potenciados
mediante la implementacién de una norma para dar
mayor validez a los procesos internos de las empresas
y apoyar su crecimiento.

Modelo agencia y sus problematicas

El modelo agencia es un modelo de negocios
ampliamente utilizado por las empresas proveedoras
de servicios de traduccién en el mundo, dado que los
usuarios de estos servicios no lo requieren de forma
constante, sino mas bien surge como requerimientos
aislados y esporadicos, no resulta conveniente para las
empresas contar con un staff fijo, dado que el volumen
de trabajo es incierto e inestable. Por esta raz6n, lo mas
conveniente resulta contar con colaboradores
relativamente disponibles a quienes derivar proyectos

de traduccién en la medida que se requiera. Este
modelo permite a las empresas reducir al maximo los
costos fijos, por tanto, reduce el riesgo operacional, lo
cual representa una ventaja operativa importante y una
mayor probabilidad de mantenerse en el tiempo. La
relacion de agencia es una de las formas mas comunes
de interaccidn, segin Peris-Ortiz et al (2012), una
relacion de agencia entre dos o mas partes surge
cuando una de ellas, designada como agente, actiia en
representacion de o como representante de la parte
denominada principal. Beninatto & Johnson (2017)
indican que la clave para el éxito del modelo debe
considerar una relacidn entre el principal-agente que
refleje una organizacién eficiente de informacion y
costos que conlleva riesgo. El autor afiade que se deben
analizar distintas unidades como supuestos humanos,
organizacionales, de informacién, contractuales y de
dominio de problemas. Considerando estas unidades
de andlisis, no seria extrafio notar que, a pesar de tener
grandes ventajas en términos de reduccién de costos y
operaciéon, este modelo presenta una gran
complicacidon para la estandarizacién, continuidad y
flujo de informacion para lograr un estdndar
transversal, en el cual el agente, pueda cumplir con el
encargo solicitado por el principal. Enfocado en las
empresas de servicios de traduccion, el principal serfa
la empresa y los agentes serian el staff de traductores
que colaboran en la ejecucion de servicios de
traduccién. Para obtener un buen resultado y asegurar
la calidad de una traduccidn, el principal deberia ser
muy minucioso al delegar al agente cada encargo de
traduccién para que actué en su representacion.

/Qué esy como opera la norma ISO 17100?

La norma ISO 17100 es una certificacidn internacional
que incluye disposiciones para los proveedores de
servicios de traduccion (PST) relativas a la gestién de
los procesos principales, los requisitos minimos de
cualificacidn, la disponibilidad y gestién de recursos, y
otras acciones necesarias para la prestacion de un
servicio de traduccion de calidad. La norma de calidad
ISO 17100 establece las competencias y cualificaciones
que debe cumplir el personal que estard a cargo de
ejecutar la tarea de traduccién incluyendo a
traductores, revisores, editores y otros profesionales.
Esta norma internacional de calidad detalla los
requisitos para todos los aspectos del proceso de
traduccidn que repercuten directamente en la calidad y
prestacién de los servicios de traduccién en términos
de recursos, procesos y actividades de reproduccion,
procesos de produccién y de posproduccion.
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Para poder contar con la certificacién, la empresa debe
cumplir con una serie de procedimientos que incluyen
la seleccion del personal idoneo y su validacién de
competencias, procedimiento de analisis de las
traducciones recibidas, cotizaciéon y derivacion,
registros e identificacién de procesos, revision, edicion
y posproducciéon. Luego de contar con todos estos
procedimientos internos, es posible hacer la solicitud a
una entidad certificadora que otorga la certificacion
internacional ISO 17100.

Beneficios de una certificacién de calidad:

En su articulo, Simon & Piotr (2018) presentan un
recuento de beneficios que representa para las
empresas el contar con sistemas de gestién de calidad
tales como la ISO 17100, entre ellos mencionan un
aumento en la competitividad a través de una eficiencia
mejorada y productividad, menores costos asociados a
calidad o mayor satisfaccion de los clientes y una
imagen mejorada para los accionistas. Los autores
afiaden que, si bien se puede contar con los
procedimientos de gestion de calidad sin
obligatoriamente contar con una certificacion, existe la
percepciéon de que la confirmaciéon de conformidad
otorga un valor agregado a la empresa que cuenta con
la certificacién. Acercidndonos a la realidad de las
PYMES, Urbonavicius (2005) indica en su estudio que
los sistemas de gestion ISO estan enfocados en mejorar
la calidad general de la gestion de una empresa, es
decir, el primer motivador para implementar una ISO
proviene del 4area de direcciéon, por lo que
emprendedores y gerentes buscan beneficios para el
sistema de gestion de la empresa completa. Por otra
parte, el autor menciona que existen numerosos
estudios que indican que también existen factores
externos para la implementaciéon de una norma de
gestién relacionadas con el ambiente (clientes,
partners, publico), elementos que estdn relacionados
con el area de mercadotecnia de una empresa. Estos
factores tanto del area de direcciéon y de mercadotecnia
son esenciales para las PYMEs que requieren de un
crecimiento organico y estandarizado para mejorar
componentes de gestién interna que se hacen muy
dificiles de manejar al momento de crecer. En su
publicacién, Urbonavicius (2005) describe también que
los principales beneficios de la implementacién de
sistemas ISO desde la perspectiva gerencial, estan
relacionados con una mejora en la eficiencia
operacional, y desde una perspectiva de mercadotecnia
serefleja en indicadores como aumento de ventas y una

mejora en la percepcion de la calidad final del producto
0 servicio.

Factores que impulsan el crecimiento de las PYMES:

Las pequefias y medianas empresas (PYMES) son un
pilar fundamental para el desarrollo econdémico
sustentable dado que generan riqueza, son dindmicas y
se adaptan con facilidad a tecnologias, por estas
razones, es que es fundamental impulsar su
crecimiento e identificar los factores que ayudan a ello.
En el contexto econémico mundial, las PYMES
representan el 95% del total de las empresas (OCDE,
2002), y generan un alto volumen de empleo. Blazquez
et al (2006), menciona que hay factores internos como
la edad y el tamafo de la empresa, la motivacién, la
estructura de la propiedad y gestion del conocimiento.
Por otra parte, también indica factores externos
relativos al entorno sectorial de la empresa, constituido
por competidores, clientes y proveedores, y otros del
macroentorno como la demanda, las mejoras
tecnolégicas, la accesibilidad a financiamiento, ademas
de oportunidades y amenazas. Blazquez et al (2006),
plantea ademas que las PYMES poseen una tendencia
natural al crecimiento, sin embargo, es muy importante
que el crecimiento vaya acompafiado de una estrategia,
segin el autor, no se han desarrollado importantes
fundamentos teéricos que analicen sus problematicas
para permitir el desarrollo de una estrategia que facilite
su gestion. El mismo articulo indica que la principal
caracteristica de este tipo de empresas se centra en una
serie de debilidades estructurales que impiden el
acceso a fuentes financieras de largo plazo y una mejor
administracién en general. En este sentido, podemos
decir que la mejora de la gestiéon seria un factor
determinante para el crecimiento de las PYMES.

¢/Cémo lo abordan en el resto del mundo?:

La globalizaciéon de los mercados ha generado un
aumento en la demanda de los servicios de traduccién
para permitir la comunicacién entre los actores
econémicos. Para enfrentar esta globalizacién y
expansion del mercado de la traduccién, Shaw &
Holland (2010) analiza el uso de una plataforma
interactiva que permita la coordinacién de los distintos
actores involucrados en el proceso de la traduccion,
apuntando a la estandarizacién y automatizacién del
proceso con buenos resultados en la gestion de las
agencias. Para poder abarcar un mayor ndmero de
pares de idiomas y mejorar sus competencias, las
agencias de traduccién trabajan con traductores
alrededor de todo el mundo de forma remota, para lo
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cual se utilizan distintas plataformas disponibles en la
web para gestionar proyectos de traducciéon con el
objetivo de mejorar la gestion en la designacion de los
proyectos, lo cual es vital para poder lograr un servicio
de alta calidad. Otras empresas, especialmente en
Espafia, pais donde la traduccién es una actividad
reconocida y altamente apreciada, una buena porcién
de las agencias cuenta con certificaciéon ISO 17100 para
asegurar una gestion con resultados del servicio de
calidad 6ptima. La tendencia en el mercado de la
traducciéon apunta al trabajo remoto, internacional,
funcional méas rapido que cumpla en tiempo y forma
acorde a los requerimientos en la actualidad. Es por
esto que el mercado apunta a contar con sistemas que
permitan una gestion agil y eficiente con procesos
estandarizados y automatizados para cumplir con la
tendencia en aumento de la urgencia e inmediatez de
los servicios en general.

¢;Cémo se aborda o se ha hecho en Chile?:

Como se ha mencionado anteriormente, si bien Dieguez
(2007), indica que existen normativas e instancias
gremiales que regulan la actividad profesional de la
traduccion, estas no son reconocidas ni difundidas
entre los profesionales que ejercen la actividad, el
Colegio de Traductores e Intérpretes de Chile, no regula
ni fiscaliza la actividad, sino que mas bien tiene
propuestas éticas que sus miembros deberian seguir.
Haciendo un barrido por los proveedores de servicios
de traduccién y sus estrategias para asegurar calidad,
estdn se basan solo en testimonios personales de
clientes que dan cuenta de la calidad del servicio. Por
otra parte, las agencias que operan actualmente en
Chile tampoco utilizan las plataformas de gestién de
proyectos de traduccién, o al menos no esta descrito
dentro de sus propuestas de valor para asegurar una
gestién que apunte a la calidad. En Chile, la calidad de
la traduccién esta dada por la experiencia en el campo,
sin ningln tipo de certificacién o estudio en la materia.

Resultados o casos de éxito en Chile y el mundo:

Existen agencias de traduccién como Argos
multilingual, Geotext, APAC, y otras, que han logrado
presencia internacional gracias a que cuentan con
sistemas de gestiéon y validaciéon que les permiten
trabajar con traductores ubicados alrededor de todo el
mundo, y ademas captar clientes fuera de las fronteras
de su pais (Beninatto & Johnson 2017). La ventaja del
modelo agencia para los proveedores de servicios de
traduccién, radica en la posibilidad de trabajar de
forma remota, sin embargo, es necesario contar con

estdndares que permitan la validacién de dichas
competencias para asegurar calidad y puntualidad en la
entrega de los servicios. Al contar con esta
estandarizacion de gestidn y calidad, las empresas no
solo pueden ordenar sus procesos internos, sino que
cuentan con la claridad de su propia gestion, y pueden
comenzar a competir de forma internacional, pudiendo
potencialmente llegar a clientes alrededor de todo el
mundo al trabajar una cantidad infinita de pares
idiomaticos, dada la caracteristica remota de la
provision de estos servicios.

Entendida esta realidad, y considerando la revisiéon
bibliografica presentada,es  posible efectuar el
siguiente cuestionamiento de contexto: ;Co6mo ayuda la
implementacion de una norma ISO internacional a las
PYME de servicios de traduccion que utilizan el modelo
agencia a crecer?

En efecto en area de la traduccion en Chile se adolece
de una manera viable y explicita de certificar calidad de
proceso y resultados para empresas de traduccion.

Habiendo recorrido las bases tedricas fundamentales
para este estudio, cabe mencionar que la principal
motivacion para realizarlo ha sido encontrar
herramientas que permitan alas PYMES, y en particular
a las agencias de traduccidn, crecer de forma organica,
ser mejores competidores en el mercado que les
corresponde. Se propone entonces, la identificacion de
los beneficios que representa para las empresas la
implementacién de una certificacién internacional de
calidad. En este sentido contribuye a la comprension de
las variables estratégicas que inciden en el crecimiento
directo de agencias, y su impacto en la competitividad.

Entendido esto, el objetivo de este trabajo es identificar
los beneficios que representan para las empresas, que
operan bajo el modelo agencia, la obtenciéon de una
certificacién internacional de gestién de procesos
estandarizados, y como estos ayudan en su crecimiento
organizacional y competitividad.

2. Metodologia

Paradigma y Disefio: Se ha optado por la utilizacion de
una metodologia cualitativa, basada en entrevistas
semiestructuradas (Valles 2007) entendida tal
metodologia en este caso como una actividad
sistematica orientada a la comprensién en profundidad
de la percepcion de cudles son las variables que tienen
directa incidencia en el crecimiento de las empresas, y
entender si estas se ven beneficiadas de la
implementaciéon de un sistema de gestion de calidad
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ISO y también entender cudles de ellas son aplicables al
modelo de agencia bajo el cual operan la mayoria de las
empresas de servicios de traduccion en Chile y en el
mundo.

Poblacion sobre la que se efectuari el estudio: Se utilizé
un muestreo por conveniencia, de los actores
principales involucrados en la industria de Ila
traduccidn en Chile. El criterio de caso tipico condujo a
que se seleccionaran 4 proveedores de servicios de
traduccidn que trabajan bajo el modelo de agencia que
operaran en Chile con mas de 3 afios de operaciéon que
trabajan volimenes de palabras mensuales mayores a
20.000 palabras.

Entorno: El estudio fue realizado en Chile, donde opera
un numero dificil de determinar de empresas
proveedoras de servicios de traduccién. En Chile existe
solo una asociacion gremial que regula la actividad, el
Colegio de Traductores e Intérpretes de Chile que no
posee facultades fiscalizadoras (Diéguez 2006).

Intervenciones: Para los grupos de entrevistas se
utilizaron una grabadora de voz y un documento
escrito por los entrevistados siguiendo las preguntas
que guiaban la discusion (Valles 2007). Las preguntas
eran de caracter abierto. Las preguntas guia para las
entrevistas consideran las tres etapas siguientes:

Etapa 1: Caracterizar el presente y comprender la
realidad.

1 ¢Cudl es la principal forma en la que se proveen
los servicios de traduccién en Chile y cudles son los
intermediarios?

2. ;/Cémo describiria a grandes rasgos los
elementos principales de la cadena de suministro del
servicio de traduccion?

3. ¢/Cudles son las principales variables que se
consideran para contratar un Proveedor de servicios de
traduccion?

4. ;Cémo entiende usted calidad de traduccién y
como se gestiona?

5. ¢Existen organismos o normativas que regulen
la actividad en Chile, y como impulsan a los PST?

6. ¢Cudles son los principales problemas de la
actividad y cudl podria ser el origen de la problemdtica?

Etapa 2: Propuestas de alto impacto.

7. ¢;Cémo podemos modificar la situacién actual de
la traduccién para mejorar la actividad?

8. ¢Siyo le propusiera una estrategia basada en la
identificacién de los beneficios que representa para las
empresas la implementacion de una certificacion

internacional de calidad? ;Qué opina de dicha
propuesta?

Etapa 3: Alerta sobre las transformaciones

9. ¢Cudles cree que sean los principales beneficios

de una certificacion bajo una norma de calidad
internacional bajo el modelo agencia?

10. ¢ Qué tipo de amenaza o riesgo podria provocar
en la organizacion un sistema de gestion de calidad con
certificacién internacional?

11. Ademds de la solucién basada en una norma
internacional de gestion de calidad, ;qué otras
herramientas, cree usted que son necesarias para
gestionar la calidad?

12. ¢Cudl seria su principal preocupacién respecto
de la implementacién de una norma internacional?

13. ¢Cudl seria su principal preocupacién respecto
de la implementacién de una norma internacional?

Para los grupos de encuesta se generd una encuesta
considerando los resultados obtenidos de las
entrevistas que constaba de las siguientes preguntas:

1.- ;Qué rol cumple usted en la cadena de suministro del
servicio de traducciéon?

Traductor independiente
- Traductor con contrato
- Agencia de traduccion

- Traductor
traduccion

independiente 'y agencia de

- Contrata servicio de traduccion
- Ninguna de las anteriores

2.- ;Sabe si existen certificaciones de sistemas de gestion
de calidad aplicado a empresas de traduccién?

- Si
- No

3.- ;Usted o los traductores o agencias de traducciones
con las que ha trabajado, cuentan con un sistema de
gestién de calidad?

- Si
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- No

- No se

4.- ;Como verifica la calidad del servicio?

- Confio en el traductor y su experiencia

- Le hago una prueba para ver su trabajo
- Reviso el texto final

- Reviso la cantidad de errores

- 5.- ;Cudles son las principales variables que se
consideran al contratar un servicio de traduccion?

- Precio del servicio

- Rapidez en la entrega

- Conocimiento y experiencia

- Atencion al cliente

- Manejo de terminologia del drea

5.- Al contratar proveedores, ;que importancia tienen las
normas ISO?

- Muy importante

- Importante

- Determinante

- Ventaja en comparacién
- Poco importante

- No se considera

6.- ;Conoce algtin organismo, normativa o regulacién
que norme o regule la traduccién y su calidad en Chile?

- Si
- No

7.- ¢Cudles son los principales problemas de la traduccién
en Chile?

- Falta de regulacion

- Inexistencia de una entidad reguladora
- Damping o baja en el precio del servicio
- Falta de especializacién y capacitacion

- Personas que traducen pero que no tienen
conocimientos de traduccion

- Mala calidad o dificultad de evaluar la calidad

- No existe validacién de la especializacion

- Malas prdcticas de las agencias
- Falta de colaboracién

- Los clientes contratan personas que son
bilingiies, pero no profesionales del a traduccion

8.- ;Cudl de las siguientes propuestas cree usted que
beneficiaria la situacién actual de la traduccién?

- Aumento de normativa

- Actuacion de una entidad reguladora
- Mds capacitaciones

- Educacién y difusion para los clientes
- Mayor participacion gubernamental

- Sistemas de gestion de calidad

- Capacitacion y uso de herramientas de
traduccion asistida

- Mejora en la comunicacién y retroalimentacién
por parte de las empresas u organismos que contratan
los servicios

- Validacion de competencias de especializacion

- Mayor visibilidad de la actividad como actividad
profesional

Método de ajuste, analisis y validacion del instrumento:
El instrumento fue primeramente piloteado para
ajustarlo a su contexto, luego analizado y validad por
dos expertos independientes, chilenos, quienes
sugirieron los ajustes para ser consistentes con el
disefio y objetivo de la investigacién. Para validar la
informacion obtenida, las entrevistas fueron
analizadas, y posteriormente se le presentaron los
resultados de los analisis a los mismos entrevistados
para que ellos los validaran.

Plan de andlisis de los datos: Se establecieron las
categorias de estudio y se contact6 con un grupo de
informantes de diferentes niveles y con diferentes
implicaciones dentro de industria de la traduccién en
Chile, logrando abarcar todos los niveles jerarquicos.

Etica: Se procuré la participacién informada vy
voluntaria de los actores del estudio; se tomaron
medidas para garantizar la confidencialidad de la
informacién y validarla con los propios interesados. No
se intentd, ni implicita ni explicitamente, influir en las
respuestas, ni cambiar sus caracteristicas individuales,
se respeto la libertad de participar o no sin presion, ni
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ofrecimiento de beneficio para ser parte de la
investigacion.

2.1 Variables y conceptos a identificar:

Variables que impulsan el crecimiento de las PYMES en
Chile: Es imperativo conocer cudles son los elementos
que logran el crecimiento de las PYMES para evaluar si
la NORMA 17100 podria eventualmente ser un aporte
para potenciar estas variables.

Beneficios y variables sobre las que influyen los
sistemas de gestion de calidad: Para poder establecer
una relacion entre los beneficios de una certificacién de
calidad y el crecimiento de las PYMES, es importante
conocer inicialmente cuales son los principales
beneficios de contar con una ISO.

Variables que consideran los clientes al contratar
servicios de traduccién: Para hacer una correlacion
entre una certificacion internacional y el crecimiento
de las PYMES en Chile, debemos conocer cudles son los
factores principales que las empresas consideran
determinantes para contratar estos servicios.

3. Resultados

A continuacién, presentamos los resultados de cada
una de las preguntas del instrumento, y por cuestiones
de espacio y de claridad en la lectura hemos decidido
incluir inicamente la informacién relevante para este
articulo.

3.1 Andlisis de datos

Item 1: ;Cudl es la principal forma en la que se proveen
los servicios de traduccién en Chile y cudles son los
intermediarios?

Del andlisis de la informacién recopilada en las
entrevistas para el ftem 1 podemos mencionar que
todos los entrevistados indicaron que los servicios de
traduccidn se proveen en Chile de forma independiente
por personas naturales o mediante agencias. Al
referirse a las empresas que existen en el mercado,
todos los entrevistados igualmente coinciden en
responder que no podrian identificar a ninglin
proveedor de estos servicios como relevante, algunas
de las respuestas encontradas indicaban frases como
“empresas grandes conozco solo las que vienen de
afuera de Estados Unidos o agencias en la India” (E1, 27
ADE), o que “conozco una amiga y colega socia del
Cotich que me parece relevante en el area”(E2 4ADE), o
que “de los mas grandes que conozco son Berlitz que
son internacionales” (E3 8ADE). El 75% de los
entrevistados indica que es usual y comtn la existencia

de la agencia como intermediaria en el servicio
aseverando que es servicio se presta “a través de
agencias intermediaria como nosotros” (E1 27 ADE),
mientras que uno de los entrevistados indica que “se
realiza de forma particular, las personas confian en m{”
(E4 13 ADE).

[tem 2: ;C6mo describiria a grandes rasgos los elementos
principales de la cadena de suministro del servicio de
traduccion?

En este segundo item, los entrevistados presentan
elementos relacionados con el proceso y derivacion
indicando que “no solo trabaja una persona, sino que
también se revisa. Una persona lee y otra revisa. El
documento se lee, revisa y designa” (E1 27 ADE),
ademas indican que “lo primero es el presupuesto y
evaluacion del texto a traducir, confirma el cliente y
luego se delega” (E2 4ADE). Ademas, se indica que “se
analizan los aspectos comerciales, legales y culturales
antes de traducir, hay una revision de calidad y
verificacion de errores” (E3 8 ADE).

ftem 3: ;Cudles son las principales variables que se
consideran para contratar un proveedor de servicios de
traduccion?

En esta seccidn, todos los entrevistados indican que una
de las variables a considerar es el tiempo de entrega
indicando que “el tiempo de entrega es importante,
cumplir con los plazos de entrega” (E4 ADE 13), y que
“el cliente siempre quiere el trabajo para ayer”.
Ademas, otro factor considerado determinante por
todos los entrevistados fue la calidad indicando que “el
cliente quiere el texto, y esta enfocado en el resultado”
(E2 4ADE) y que “se espera perfeccion en la traduccién
y que esté bien hecha” (E4, 13 ADE). Ademas, 2 de los
entrevistado indican aspectos relacionados a la calidad
del servicio indicando que se espera “que uno entienda
el dolor del cliente, que es que no hablan el idioma al
que necesitan comunicarse” y que “El cliente valora la
comunicacién con el traductor, hacer preguntas y
disponibilidad de resolver dudas. Hay que perder el
miedo a preguntar y estar disponible para el contacto.
Creo que eso se valora. Independiente de si me adjudico
ese presupuesto o no. Creo que es importante el
servicio” (E2 4 ADE). Uno se los entrevistados indic6
factores econémicos mencionando que “los afios me
han ensefiado que son 3 los factores: Precio 40%, plazo,
experiencia de la empresa” (E3 8 ADE), aludiendo a la
experiencia, un entrevistado indica que un factor
importante es “la competencia idiomdtica, que hable
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bien la lengua. Dominio pleno del lenguaje. Afios de
experiencia y nativo” (E4 13 ADE).

[tem 4: ;Cémo entiende usted la calidad de la traduccion
Yy como se gestiona?

Para este item, el 75% de los entrevistados indic6 que
la calidad se gestionaba dentro del proceso interno de
la empresa aseverando que “la calidad la medimos de
forma interna antes de que llegue al cliente revisando
muy bien antes de entregar” (E1 27ADE), y que “hay
que tener las herramientas para poder desarrollar el
trabajo de acuerdo a lo que requiere el cliente” y que “la
calidad no la ve el cliente, porque no maneja el idioma,
entonces no la puede evaluar” (E3 8ADE). Por otra
parte, s6lo uno de los entrevistados indicé que “esta
determinada por la conformidad del cliente y que el
control de calidad que va de acuerdo lo que dice el
cliente” (E4 13ADE).

Conrespecto a la gestion de la calidad, los entrevistados
indicaron tener sistemas de gestion de calidad
indicando que “tenemos filtro al entrar, pedimos carta
de recomendacion, titulo y hacemos pruebas” (E1 27
ADE), ademas que “hay que dejar claro el encargo, hay
un proceso de documentaciéon y conocimiento de
herramientas CAT” (E2 4ADE), que “hay un proceso de
evaluacion y encargo de acuerdo a la competencias del
traductor y los requerimientos, ademas se revisa y se
hace proofreading” (E3 8ADE), y por ultimo “el control
de calidad lo hago yo antes de entregar” (E4 13ADE).

Con respecto a la importancia de la calidad, 2 de los
entrevistados mencionaron que la calidad es
importante para el cliente final indicando que “lo
clientes vuelven por que valoran la calidad” (E1 27
ADE), y “que el cliente no solo compra la traduccién,
sino que la promesa de que el documento original sea
lo mismo que en el texto meta”.

Item 5: ;Existen organismos o normativas que regulen la
actividad en Chile y cémo impulsan a los proveedores de
servicios de traduccién?

Dentro de este item, tres de los entrevistados indican
que el organismo que ellos conocen es el COTICH
(Colegio de traductores e intérpretes de Chile)
indicando que “soy miembro del Cotich, pero no tiene
poder para regular. Creo que todo profesional que se
considere profesional debe estar en esta red” (E1 27
ADE) y que “yo soy secretario del Cotich, que es un
Colegio pequefio y nuevo tiene 30 afios. Se creo para
agrupar a todos los traductores chilenos. Y le ha
costado masificarse y darse conocer por que no existe

la cultura de pagar por una traduccién profesional” (E2
4 ADE), y “que regulen no hay, estan las
recomendaciones de Cotich” (E3 8 ADE). Uno de los
entrevistados desconoce la existencia de algin
organismo indicando que “no conozco ninguno, no me
lo piden mis clientes” (E4 13 ADE).

Item 6: ;Cudles son los principales problemas de la
actividad y cudl podria ser el origen de la problemdtica?

Dentro de este item, los entrevistaron indicaron haber
identificado problemas como “personas que ofrecen el
trabajo por muy poca plata, desregulacion, falta de
colaboracion y los pagos, ya que los clientes no tienen
buenas practicas” (E1 27ADE), por otra parte, se indicé
ademas que “no hay predisposicién por parte de los
ministerios y organismos publicos en recibirnos (al
Cotich), que el Cotich no tiene como regular la actividad
en Chile. La asociaciéon gremial ha perdido fuerza en
cuando a la representatividad que deberia tener,
Informalidad en la prestacién del servicio. Personas
que no tienen las competencias, ni la profesién y
prestan el servicio” (E2 4ADE). Por otra también se
indic6 que “el principal problema son las malas
practicas porque desvalorizas la actividad y generan
damping, que el origen puede ser -cultural,
especialmente en Chile por qué no se valora y no se
reconoce y que en otros paises hay organismos
reguladores que defienden la actividad (E3 8ADE)”. Los
4 entrevistado coinciden que uno de los principales
problemas es la informalidad de la actividad indicando,
por ejemplo, que “hay traductores que no tienen las
competencias en los idiomas, y eso es nefasto” (E4 13
ADE).

Item 7: ;C6mo podemos modificar la situacién actual de
la traduccién para mejorar la actividad?

Entre las respuesta entregadas para este item, 2 de los
entrevistados proponen sugerencias relacionadas con
el aumento de la normativa, reglamento y
estandarizacién indicando que “se deberia generar una
norma o ley que pueda dar mas poder a la actividad,
una estandarizacion internacional, una norma aplicada
a todo estandar comun de calidad” (E1 27 ADE) o
“generar normativas aprobadas por un organismo
publico, certificaciones u organismos del estado que
incentiven a través del INAPI que las traducciones se
hagan con un sello por ejemplo y crear una
organizaciéon que pueda regular la actividad” (E3
8ADE). Por otra parten, 2 de los entrevistados
presentan propuestas relacionadas con la validacién de
competencias, indicando que “debe haber una
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validacién de la profesién” (E2 4ADE), y que “debiese
haber normas, como las que regulan a los electricistas,
gasfiter, por ejemplo, que estan certificados por normas
como las NCh” (E3 8 ADE). Uno de los entrevistados
indic6 propuestas relacionadas con la educacién y
difusion de la actividad mencionando que “se debe
trabajar con las universidades y promover a los
alumnos a que se colegien para que pueda crecer el
colegio y es necesario educar también a los clientes,
difundir y generar conocimiento en los organismos
publicos y las empresas” (E2 4ADE). También uno de
los entrevistados indicé como propuesta “que hay falta
de capacitacién por desconocimiento de la necesidad
de tener que capacitarse” (E4 13ADE).

item 8: ;/Si yo le propusiera una estrategia basada en la
identificacién de los beneficios que representa para las
empresas la implementacién de una certificacion

internacional de calidad? ;Qué opina de dicha
propuesta?
Para este apartado, todos los entrevistados

consideraron que la propuesta representaria ciertos
beneficios indicando que “si las empresas aprecian
estas certificaciones seria bueno. Nosotros tuvimos
una. Creo que seria bueno discutir la mejor forma de
hacerlo, pero sin imponer nada, pero tratar de generar
un mejor nivel” (E1 27 ADE). Otro de los comentarios
indica que “es bueno, porque uno al tener la ISO lo
puede reflejar en la pagina y en el presupuesto, y le da
al cliente una tranquilidad. Certifica que la empresa
estd mas preparada. Le da visibilidad a la empresa” (E2
4 ADE), y que “esta super bien, pro que permitiria tener
un sello y un proceso de traduccién de calidad, que
ahorraria costos y tiempos. Es estandarizar y
automatizar procesos permite ser mas eficientes y una
certificacién internacional mejora la rentabilidad y la
percepcion por parte del cliente” (E3 8 ADE) y por
ultimo que “me gusta, creo que seria super beneficioso”
(E4, 13 ADE).

Item 9: ;Cudles son, en su opinion, los costos de
implementar un sistema de gestion de calidad basado en
una norma internacional en una agencia?

Dentro de los costos percibidos en la implementacién
de un sistema de gestién de calidad, los entrevistados
manifestaron principalmente el costo de la
implementacion indicando que “habria que tener un
espacio fisico” (E2 4ADE) y que “cuando se implementa
una norma, hay que poner a una persona dedicada a
eso” (E1 27 ADE) y que “principalmente el costo de la
implementacién, que no creo que sea tan caro”.

Item 10: ;Cudles cree que sean los principales beneficios
de una certificacion bajo una norma de calidad
internacional bajo el modelo agencia?

Los beneficios indicados por todos los entrevistado en
este ftem estdn relacionados con la estandarizacion
visibilidad y credibilidad de cara al cliente indicando
que “Creo que serfa bueno normar con estadndares
internacionales, nosotros trabajamos con personas de
otros paises y siempre nos preocupamos de la calidad”
(E1 27 ADE), y que “mejoraria la credibilidad, el cliente
valor la imagen que uno proyecta porque ayuda a
considerar varios elementos y todo lo que uno hace
antes, y después. Todo eso ha ayuda” (E2 4 ADE). Uno
de los entrevistados indicé beneficios relacionados con
los procesos y orden interno mencionando que percibe
“Beneficios para las personas dentro del a empresa pro
que ayuda a los traductores a trabajar mas facil, estar
mas tranquilos y saben mejor que hacer. No hay que
inventar la rueda, sino que uno llega a trabajar a un
sistema. Estandarizacién, automatizaciéon, mejora
visibilidad y rentabilidad.” (E3 8 ADE).

Item 11: ;Qué tipo de amenaza o riesgo podria provocar
en la organizacion un sistema de gestion de calidad con
certificacién internacional?

Con respecto a las amenazas y riesgos que se perciben
en la soluciéon propuesta, tres de los entrevistados
indican riesgos asociados a recursos econdémicos
indicando que “el costo puede ser alto” (E1 27 ADE), y
que “implementar la norma puede aumentar el valor
del servicio y no sabemos si el cliente lo puede
absorber” (E2 4 ADE). Uno de los entrevistados indica
riesgos asociados a la resistencia al cambio y el recurso
de tiempo “Puede haber resistencia al cambio, hay que
invertir el tiempo, que creo que son unos meses. Se
requiere un cambio y requiere que la organizacion
trabaje la resistencia al cambio. El factor cultural es el
gravitante en la implementacién de un sistema de
gestion de calidad.” (E3 8 ADE).

Item 12: ;Ademds de la solucién basada en una norma
internacional de gestion de calidad, ;qué otras
herramientas, cree usted que son necesarias para
gestionar la calidad?

Dentro de las propuestas adicionales para la gestién de
la calidad, dos de los entrevistados indicaron aspectos
tecnoldgicos, indicando que “la tecnologia es la base del
trabajo” (E3 8 ADE). Uno de los entrevistados indico
mejoras en fiscalizacion y fuerza a los organismos que
puedan regular la actividad mencionando que “se debe
dar mas poder al Cotich, validacién de competencias y
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comisién para crear una regulacién enfocada en
nuestro pais (E1 27ADE)".

Item 13: ;Cudl seria su principal preocupacion respecto
de la implementacion de una norma internacional?

Para este item, 3 de los entrevistados indican como
preocupacion principal que los clientes no valoren la
implementacién de la norma mencionando que “los
clientes no lo piden y no sé si lo valoran” (E2, 4ADE) y
que “puede que los clientes no lo valoren, porque a mi
no me lo piden” (E4 13 ADE).

3.2 Discusion de resultados

Respecto de la etapa de caracterizacion del presente y
comprension de la realidad, es posible aseverar que no
se perciben empresas chilenas destacadas en el rubro
de la traduccidn, este hallazgo resalta particularmente,
ya que en su libro, Beninatto & Johnson (2017)
describen una serie de estructuras organizacionales
distintas de las empresas proveedoras de traduccion
desde traductores independientes a agencias de
traduccién masivas de distintos idiomas que
interactian entre si para tener un mayor alcance y
gestionar mayores volimenes. Esta descripcion del
mercado no se cumple en nuestro pais, prevaleciendo
principalmente el hecho de que mayormente la
provision de este servicio se realiza de manera
independiente o a través de agencias donde los actores
se interrelacionan de formas complejas y existen
distintos intermediarios, esto concuerda con lo que
menciona Shaw (2010), quién indica que el desafio en
laindustria de la traduccién es gestionar la complejidad
de los actores, procesos de negocios, estructura de
informacioén, escala de tiempos y tipos de contenido,
que son componentes claves para los proyectos de
traduccién modernos. Esto concuerda con los hallazgos
de la encuesta, figura 1, ya que esta ilustra lo complejo
de la provisién de este servicio, donde los actores son
difusos y un 24% de los encuestados fluctian entre su
rol como agencia y como traductores independientes.

Continuando con el analisis de los resultados, podemos
indicar que no existe una comprensiéon adecuada o
profunda de lo que una cadena de suministros en la
traduccién implica, ya que so6lo una parte de los
entrevistados mencionan todos los elementos que
Robert (2020) define como necesarios en el proceso,
como lo son la evaluacion del requerimiento,
traduccidn y revision y la postraduccion. Cabe destacar,
que estos elementos estan descritos y normados como
parte del proceso en las normas ISO de gestién de
calidad de la traducciéon. La cadena de traduccién fue

descrita basicamente mediante 3 componentes,
traductor, agencia y cliente, si bien esta es la
descripcion basica de la cadena de suministro descrita
por Shaw (2009), los entrevistados no indicaron otros
componentes que hacen que la cadena sea mas
compleja, como lo son los lingliistas, usuarios,
revisores, sistemas, gestores descritos por el mismo
autor.

49.1%

@ Traductor independiente

@ Traductor con contrato
Agencia de traduccion

@ Traductor independiente v agencia de
traduccion

@ Contrata servicio de traduccion

@ HMinguna de las anteriores

Figura 1: Rol que cumplen en servicios de traduccién

También se aprecia una falta de conocimiento de los
procesos debido ausencia de formacién en el area, y a
la falta de difusiéon de parte de los organismos que
regulan. Estos hallazgos estadn en concordancia con lo
propuesto por Diéguez (2006), quien reconoce el
profundo desconocimiento de la actividad en Chile a
pesar de existir normativa y gremios.

Al avanzar en el analisis, se establece que no hay una
clara definicion de los conceptos que son mas
importantes al momento de contratar el servicio de
traduccién, esto ratifica nuevamente lo indicado por
Diéguez (2006) acerca del desconocimiento de la
actividad, por tanto, existe una desinformacion en el
mercado acerca de la actividad y las variables que
deben ser importantes a considerar. Las variables
precio y calidad se destacan como las mas importantes,
lo que concuerda con lo indicado por Li, et at (2019) al
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mencionar que el precio, al igual que la calidad, son una
problematica recurrente y en aumento en el mercado
hoy en dia y existe una interdependencia.

Precio del servicio

Fapidez en la enfrega

Conocimiento y experiencia

Atencion al cliente

Manegjo de terminologia del drea

17 (54,8 %)

14 (45,2 %)

10(32,3 %)

16 (51,6 %)

10 20 30

Figura 2: Principales variables a considerar en servicios de traduccién

Confio en el traductor y su
gxperiencia

Le hago una prugba para ver su
trabajo

Feviso el texto final

Feviso [a cantidad de errores

0 10

44 (55 %)

20 30 40 a0

Figura 3: Calidad de servicio

Lo anterior difiere en cierta medida con lo indicado por
los encuestados, figura 2, ya que la variable que se
consider6 como mas importante, estaba relacionada
con el conocimiento y experiencia, donde mas del 80%
de los encuestados indicaron esta alternativa como una
de las principales variables a considerar dentro de la
contratacion del servicio.

La mayor cantidad de hallazgos se encuentran en el
item 4, donde existen distintas miradas para el
concepto de calidad de la traduccidn, lo cual concuerda
con lo expuesto por Thelen (2008), quien menciona que
al revisar la literatura, se identifica que no existe
consistencia terminoldgica con respecto a la medicion

de la traduccion, ya sea en la practica profesional o en
la formaciodn, incluso los nombres varian de acuerdo
con enfoque de evaluacion que se le da. Del anélisis de
este item, podemos también indicar que algunos
describen la calidad como un atributo que define el
cliente, sin embargo, de acuerdo con lo mencionado por
Diéguez (2006), resulta iloégico que el cliente tenga la
capacidad de hacer esta evaluacién, debido a su
desconocimiento en el area. Otra definicion de calidad
marcaba relacion con el encargo y los requerimientos
por parte del cliente, esto si resulta congruente con lo
indicado por Nord (2016), quien en su Teoria del
Scopos define la funcién del texto como la componente
principal de la traduccidn y la evaluacién de su calidad.
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De igual forma, es posible identificar la falta de
conocimiento con respecto a la evaluacién de la calidad
y procesos internos para gestionar calidad, lo cual
resulta preocupante considerando lo que indica Thelen
(2008) al aseverar que la evaluacién de la calidad es un
tema muy relevante en Europa y que es un aspecto
critico en todas las normas internacionales aplicables a
la traduccién. Lo mismo destaca en la encuesta, figura
3, en donde la calidad del servicio se evalda
principalmente en base a la revision del texto final por
parte del cliente; sea este la agencia, intermediario o
cliente final, depositando principalmente la confianza
en el traductor, respuesta compartida por casi un 90%
de los encuestados.

En el item correspondiente a los aspectos normativos,
comenzando por la gestion de calidad, resulta
preocupante que tan solo un 23% de los encuestados
indiquen saber si las empresas con las que han
trabajado o que han contratado como empresas
prestadoras de servicios de traduccién cuentan con un
sistema de gestion de calidad, figura 4, esto
nuevamente concuerda con lo planteado por Diéguez
(2006) con respecto al desconocimiento 'y
desinformacidn de la traduccidn.

Ademads, se aprecia que existe una desregulacion
general de la actividad, lo cual concuerda con los
expuesto por Diéguez (2006) acerca del
desconocimiento de la traduccién en Chile. Si bien la
autora en aquella época indica la existencia de
asociaciones gremiales, hoy en dia la tinica vigente es el
Colegio de Traductores e Intérpretes de Chile, que se
percibe como un organismo que no regula sobre la
actividad. La autora también describe la existencia de
una norma desde el afio 2015, sin embargo, esto es
conocido solo por la mitad de los entrevistados. Por
otra parte, la misma autora también indica en sus
conclusiones que existe abundante material acerca de
los aspectos juridicos y normativos para el estudio y
conocimiento de los profesionales, lo cual no concuerda
con los hallazgos, ya que los sujetos de estudios indican
que, dentro del ejercicio de la profesion, estos temas no
representan importancia. Este udltimo punto esta
fuertemente relacionado con el item 6, ya que se
presenta como una de las principales problematicas de
la actividad, junto con el desconocimiento y la falta de
regulacidn, temas que Diéguez (2006) trata dentro de
su estudio y que reconoce como deficiencias dentro de
la actividad. Otra problemdtica mencionada son las
bajas barreras de entrada para ofrecer este servicio, lo
cual puede estar relacionado con el aumento del

emprendimiento en Chile y la reduccién de las barreras
de entrada y fomento al emprendimiento descrito por
Larroulet et al (2007), que si bien describen el
emprendimiento como un aspecto muy importante
para mejora la economia, al no existir barreras de
entrada en los mercados, la gestién y desconocimiento
acerca de los negocios y el comportamiento de sus
componentes puede generar problemas como los
descritos por los sujetos de estudio que son los bajos
precios en el mercado, cesantia y mala gestion por parte
de las agencias que existen. Dentro de los hallazgos
principales que se advierten en la encuesta con
respecto a la normativa, figura 5, destaca la percepcién
de la inexistencia de un organismo normativa, ya que
solo un 21% declara conocer una norma u organismo
regulador, indicando principalmente al INN como
respuesta.

® S
& No

Mo ze

Figura 4: Sistema de gestion de calidad

@ s
@ No

Figura 5: Conocimiento de normativa
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Falta de requlacion
Damping o baja en el precio del
servicio
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Figura 6: Problemas percibidos en la traduccién
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Figura 7: Percepcion de beneficios

Con respecto a los principales problemas de la
traduccion en Chile, los entrevistados indican la falta de
profesionalizacidn, desregulacién y bajas barreras de
entrada en el mercado de la actividad, todo esto esta en
linea con lo mencionado por Diéguez (2006), quien
describe estos mismos problemas en su trabajo y que
concuerdan con lo indicado por los encuestados, figura
6.

Dentro de las propuestas para modificar la situacion
presentadas por los entrevistados, destacan las
relacionadas con el aumento de la normativa y
regulacion de la traduccién en Chile. Se presentan
propuestas como la generacién de normativas con la
intervencién de organismos publicos, sin embargo, esto
difiere de lo expuesto por Diéguez (2006), quien
concluye que existe abundante material respecto de los
aspectos juridicos y normativos de la practica en

nuestro pais. A pesar de que la misma autora plantea en
su estudio iniciativas y actividades de difusion y
regulacion incluso académicas en conjunto con los
gremios que en aquella época existian, pareciera ser
que estos no obtuvieron los resultados esperados, y la
normativa permanece desconocida para quienes
ejercen y contratan estos servicios. Si bien esta
propuesta fue ampliamente compartida por los
entrevistados y encuestados, figura 7, debe ser
ejecutada en conjunto con organismos que tengan
validez y peso dentro del ejercicio de la actividad. Por
lo que queda pendiente lo planteado por algunos de los
entrevistados, que dice relacién con el trabajo con los
alumnos, profesionales y organismos competentes.

Conrespecto ala presentacién de una estrategia basada
en la identificacién de beneficios asociados a la
implementacién y certificacion de un sistema de
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gestidn de calidad, los entrevistados consideraron que
seria una buena opcién, y avanzando en la
identificacion de los beneficios, los sujetos de estudio
definen que los principales beneficios estarian
asociados a la estandarizacién de calidad, de procesos,
a una mayor visibilidad y confiabilidad, junto con una
mayor rentabilidad. Esto es compatible con lo
presentado por Urbonavicius (2005), quien plantea
que los beneficios asociados a las certificaciones 1SO
estan relacionados a la mejora de aspectos gerenciales
internos de las empresas, y ademas proporciona
ventajas competitivas de marketing.

Con respecto a la percepciéon de los costos asociados a
la implementacién de un sistema de gestion de calidad
basado en una norma internacional, los entrevistados
perciben que hay costos por concepto de las auditorias
y certificacion, o del sistema de gestiéon en si, sin
embargo, esto esta relacionado con el desconocimiento
y desinformacién de la norma. Especialmente
considerado lo planteado por Urbonavicius (2005),
quien en su estudio plantea que tres cuartos de las
empresas estudiadas habian visto un aumento en las
ventas, se podria rapidamente pensar en que habria un
rapido retorno a la inversion. Debido a que tanto los
entrevistados desconocian en su mayorfa los
requisitos, valores y consideraciones de la norma ISO,
se desconoce si eventualmente el valor final del servicio
se modificaria, por otra parte, segtn lo planteado por Li
& Qi (2019) cada empresa debera tomar una decisién
frente a estas variables considerando su aversién al
riesgo y otros factores que la determinen, ademas, de
acuerdo a lo expuesto por los entrevistados y
correlacionandolo con lo expuesto en la norma ISO
17100:2015, muchas de la actividades y procesos que
la norma estandariza, ya los entrevistados los
cumplian, por lo que, a priori, no se percibe un aumento
en los procesos internos de gestion de la empresa.

Con respecto a la principal preocupacion respecto de la
implementacion de una norma internacional, ademas
de lo planteado referente a los costos, se encuentran
también la percepcion de desinterés y desconocimiento
por parte de los clientes. Esto se confirma en la
encuesta realizada, figura 8, ya que s6lo un 20% de los
encuestado percibe que esto serfa una ventaja
comparativa, y menos de unl5% lo considera
importante al momento de contratar el servicio.

@ Muy importante

@ Importante
Determinante

@ Ventaja en comparacion

@ Poco importante

@ No se considera

Figura 8: Importancia norma ISO

Esto esta en linea con los resultados presentados por
Urbonavicius (2005), quien concluye que, si bien
muchas de las empresas que implementan y certifican
sistemas de gestion de calidad, lo hacen pensando en
una estrategia de marketing, y al corto plazo se
perciben mejoras en materia de gestion. En el focus
group realizado, los clientes y empresas que contratan
servicios de traducciéon igualmente desconocen la
existencia de certificaciones internacionales, y
reconocen que consideran la contratacién de empresas
reconocidas y certificadas s6lo cuando los proyectos
son de gran envergadura o requieren una seriedad
distinta, y para esto, consideran que una certificaciéon
[SO serfa una gran ayuda y reconocimiento al momento
de contratarlas, pero se requiere una mayor difusiéon
con respecto a lo que representa en término de calidad
del trabajo de traduccién en si.

Adicionalmente, intentando recolectar otras
propuestas para gestionar la calidad, los entrevistados
plantean principalmente el uso de la tecnologia y
educacién, esto concuerda con lo planteado por
Odacioglu, et al (2015), quien plantea que el uso de la
tecnologia ha facilitado enormemente la vida de los
traductores, aumentando su productividad,
entregando herramientas basicas como la evaluacién
de correspondencia, gramatica, ortografia, y otras mas
complejas como la gestién de proyecto de traduccioén,
OCR, memorias de traduccion, entre otras.

Para abordar las brechas detectadas se propone
capacitar a los proveedores de servicios en gestion de
la calidad y cadena de suministros, para mejorar su
habilidades y conocimiento con respecto a la gestiéon de
negocios. También se propone integrar en los procesos
de evaluacién un coordinador de traduccién, y un
traductor para mejorar el servicio y comenzar a
incorporar los estandares europeos en el proceso de la
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traduccidn. Se propone, ademas, establecer un proceso
de formaciéon superior que integre la calidad,
regulacidn y aspectos normativos y de gestion para asi
otorgar a los profesionales mayores herramientas
competitivas que son fundamentales en el mercado
actual. Ademads, se propone que la asociaciéon gremial
existente genere iniciativas reguladoras del mercado
para crear difusién y conocimiento con respecto a la
actividad y normas que la regulen. Por ultimo, se
propone la difusién e implementacion en las agencias la
norma ISO 17100:2015 que contempla los procesos
principales y establece parametros que mejoran la
calidad y la gestion para los proveedores de servicios
de traduccién.

4. Conclusiones

Este trabajo establece que una norma ISO internacional
aporta beneficios alas PYME de servicios de traduccion,
y les permite aumentar su cuota de mercado. Para ello
se identifican dichos beneficios en las empresas cuando
se obtienen las certificaciones correspondientes. En
efecto los hallazgos muestran que, si bien existe una
percepcioén que existen beneficios, pero estos pueden
no ser valorados por las empresas que contratan estos
servicios, ello se relaciona con un desconocimiento
respecto de la normativa o certificaciéon dado que la
evidencia recabada desde otras dreas demuestra dichos
beneficios. Por otra parte, se identifica que no existe
consistencia en la definicién de calidad y que se
interpreta de acuerdo con enfoques, esta problematica
también se resolveria con la implementacién de una
normativa, ya que esta define la calidad en funci6n del
cumplimiento de los procesos que conforman la
traduccidn. Una de las conclusiones mas relevantes que
se puede extraer de la investigacion es la
responsabilidad que tienen las agencias en la
generacion de estandares y regulacién del mercado, al
no existir un organismo regulador activo y reconocido,
el mercado se tiende a regular por oferta y demanda, en
este sentido las agencias cumplen un rol fundamental y
son quienes debiesen generar estandares, regulacion y
norma adquiriendo practicas basadas en el crecimiento
organico empresarial, gestién de la calidad y mejora
laboral, que actualmente se percibe como deficiente. Se
percibe actualmente que las agencias no aportan valor
en la cadena, ya que las empresas contratan
indistintamente  traductores independientes o
agencias, y muchos proveedores cumplen de igual
forma esta doble funcién complejizando la situacion
ain mas. Sin embargo, las agencias y gestores de
proyecto cumplen una labor fundamental en materia de

regulacién y normativa, pero se identifica una falta de
liderazgo y formacién en materia de gestion por parte
de quienes estan a la cabeza de estas organizaciones
debido a la falta de barreras de entrada en el mercado.

En este sentido este trabajo contribuye a la
comprension de las variables estratégicas que inciden
en el crecimiento directo de agencias, y su impacto en
la competitividad.

Para abordar las brechas detectadas se proponen las
siguientes acciones:

. Capacitar a los proveedores de servicios en
gestion y cadena de suministros.

L Integrar enlos procesos personal competente.

. Establecer un proceso de formaciéon que
integre la calidad, regulacion y aspectos normativos y
de gestion.

. Generar iniciativas reguladoras del mercado
para crear difusién y conocimiento con respecto a la
actividad y normas que la regulen.

. Difundir la implementacién en las agencias la
norma ISO 17100:2015 que contempla los procesos
principales y establece pardmetros.

Referencias

Beninatto Renato & Johnson Tucker (2017), The General
Theory of the Translation Market.

Bldzquez Santana, Félix; Dorta Veldzquez, José Andrés;
Verona Martel, Maria (2006). Concepcién Factores del
crecimiento empresarial. Especial referencia a las
pequenias y medianas empresas INNOVAR. Revista de
Ciencias Administrativas y Sociales, vol. 16, niim, pp. 43-
56 Universidad Nacional de Colombia Bogotd, Colombia

Diaz-Contreras, Carlos A., & Diaz-Vidal, Gabriela A.
(2019). ;Hacia un planeta sostenible? Ingeniare. Revista
chilena de ingenieria, 27(2), 185-187.
https://dx.doi.org/10.4067/S0718-
33052019000200185

Calle Piedrahita, Juan Santiago, & Montoya Restrepo,
Ivdn Alonso. (2019). Conceptualization of the role of
market orientation in distributors of chemicals in the city
of Medellin. Ingeniare. Revista chilena de ingenieria,
27(1), 8-21. https://dx.doi.org/10.4067/50718-
33052019000100008

Diaz-Contreras, Carlos A., & Diaz-Vidal Gabriela A.
(2019). ;Hacia un planeta sostenible? Ingeniare. Revista
chilena de ingenieria, 27(2), 185-187.

64



https://dx.doi.org/10.4067/50718-
33052019000200185

Diéguez, Maria Isabel (2006) La traduccion en Chile:
aspectos académicos, gremiales, juridicos y normativos.

Hamui-Sutton et al (2013) La técnica de grupos Focales.

Larroulet et al (2007) Emprendimiento: Factor clave
para la nueva etapa en Chile.

Li, X, & Qi, X. (2019). On Pricing and Quality Decisions
with Risk Aversion. Omega, 102118.
doi:10.1016/j.omega.2019.102118

Meneses, Julio et al (2011) El cuestionario y la entrevista.

Nord, Christiane (2016), Meaning, sense function - What
is transferred?

Odacioglu Mahmet Cem, et al (2015), The effects of
technology on translation students in academic
translation teaching. 7th World Conference on
Educational Sciences, (WCES-2015).

Organization  for  Economic  Cooperation  and
Development (OCDE) (2002). OECD Small and Medium
Enterprise, Outlook.

Prior, L. (2006) “Using Documents in Social Research” en
Silverman, D. (ed) Interpreting Qualitative Data. London
Sage. Pdf

Ried, ] (2008). Legalizaciones y traducciones oficiales en
Chile: Dos anacronismos ante el comercio internacional
moderno.

Robert, Isabelle (2014) “Translation  Revision
Procedures: An explorative study”.

Shaw, D. R, & Holland, C. P. (2010). Strategy, networks
and systems in the global translation services market.
The Journal of Strategic Information Systems, 19(4),
242-256.

Simon, Alexandra, & Kafel, Piotr. (2018). Reasons for the
decertification of ISO 9001. An empirical study. Innovar,
28(70), 69-80.
https://dx.doi.org/10.15446/innovar.v28n70.74449

Thelen, Marcel (2017), Translation quality assessment or
quality management & quality control of translation.
Translation and Meaning part 8, pdginas 411 - 424.

Urbonavicius, S. (2005). 1SO system implementation in
small and medium companies from new EU member
countries: A tool of managerial and marketing benefits
development. Research in International Business and

Finance, 19(3),
doi:10.1016/j.ribaf.2005.03.002

412-426.

65



4 CONCLUSIONES GENERALES

Este trabajo establece que una norma ISO internacional aporta beneficios a las PYME
de servicios de traduccion, y les permite aumentar su cuota de mercado. Para ello se
identifican dichos beneficios en las empresas cuando se obtienen las certificaciones
correspondientes. En efecto los hallazgos muestran que, si bien existe una
percepcion de beneficios, estos pueden no ser valorados por las empresas que
contratan estos servicios, ello se relaciona con un desconocimiento respecto de la
normativa o certificacion dado que la evidencia recabada desde otras areas
demuestra dichos beneficios. Por otra parte, se identifica que no existe consistencia
en la definicion de calidad y que se interpreta de acuerdo a enfoques, esta
problematica también se resolveria con la implementacién de una normativa, ya que
esta define la calidad en funcién del cumplimiento de los procesos que conforman la
traduccion. Una de las conclusiones mas relevantes que se puede extraer de la
investigacion es la responsabilidad que tienen las agencias en la generaciéon de
estandares y regulacion del mercado, al no existir un organismo regulador activo y
reconocido, el mercado se tiende a regular por oferta y demanda, en este sentido las
agencias cumplen un rol fundamental y son quienes debiesen generar estandares,
regulaciéon y norma adquiriendo practicas basadas en el crecimiento organico
empresarial, gestion de la calidad y mejora laboral, que actualmente se percibe como
deficiente. Se percibe actualmente que las agencias no aportan valor en la cadena, ya
que las empresas contratan indistintamente traductores independientes o agencias,
y muchos proveedores cumplen de igual forma esta doble funcion complejizando la
situacion aun mas. Sin embargo, las agencias y gestores de proyecto cumplen una
labor fundamental en materia de regulacion y normativa, pero se identifica una falta
de liderazgo y formacién en materia de gestion por parte de quienes estan a la cabeza

de estas organizaciones debido a la falta de barreras de entrada en el mercado.
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Dentro del estudio se analiz6 el conocimiento y la percepcién con respecto a la
normativa de la traduccidn en Chile por parte de traductores y gestores de proyectos

de servicios de traduccion.

Posterior a ello, se identificaron las preocupaciones, restricciones y problematicas
de la implementaciéon de una norma y las principales barreras que representaba un

sistema de gestion de calidad.

Finalmente se identificaron los beneficios de la implementacién y certificacién

internacional de un sistema de gestion de calidad

En este sentido este trabajo contribuye ala comprension de las variables estratégicas

que inciden en el crecimiento directo de agencias, y su impacto en la competitividad.
4.1 Propuesta para trabajos futuros

Para abordar las brechas detectadas se proponen las siguientes acciones:

. Capacitar a los proveedores de servicios en gestiéon y cadena de suministros.
. Integrar al Colegio de Traductores e Intérpretes de Chile.
. Establecer un proceso de formaciéon que integre la calidad, regulacién y

aspectos normativos y de gestion.

. Generar iniciativas reguladoras del mercado para crear difusién y
conocimiento con respecto a la actividad y normas que la regulen.

. Difundir la implementacion en las agencias la norma ISO 17100:2015 que
contempla los procesos principales y establece parametros

Mas las debilidades

Como continuacion de este trabajo de tesis, hay varias lineas de desarrollo que
quedan pendientes, y en las que es posible continuar trabajando; algunas de ellas,

estdn mas directamente relacionadas con este trabajo de tesis y son el resultado de
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preguntas que han ido surgiendo durante el proceso de investigacion, como otras

que son mas tangenciales a la investigacidn. A continuacion, revisaremos trabajos

futuros que pueden investigarse como conclusidn de esta investigacion:

e Realizar un estudio sobre una muestra mas amplia.

e Generar un proceso informativo con respecto a la normativa para recabar
informacion basada en el conocimiento.

e Integrar la visidon por parte de los clientes con respecto a su percepcion de

calidad del servicio.
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VARIABLES QUE IMPULSAN EL CRECIMIENTO EN PYMES: BENEFICIOS DE LA
CERTIFICACION DE EMPRESAS DE TRADUCCION Karina Margaret Oporto
Sandoval a, Héctor Valdés-Gonzalez b a Alumno de Magister en Ingenieria

Industrial y Sistemas, Facultad de Ingenieria, Universidad de Desarrollo,
emailalumno@xxxxxx.com b Facultad de Ingenieria, Universidad de Desarrollo
RESUMEN: El trabajo presenta los beneficios de la certificacion de agencias de

traduccion bajo la norma ISO17100 en Chile, a través de la deteccion de
variables que determinan el crecimiento de una empresa.

El objetivo de la investigacion es identificar los beneficios para las empresas de
obtener una certificacion internacional de gestion y como influyen las normas en
su crecimiento organizacional. Para ello, se realizaron entrevistas
semiestructuradas para obtener informacion preliminar con respecto a las
variables que impulsan el crecimiento de las PYMES y los beneficios que otorga
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la implementacion de una norma de calidad como estrategia de crecimiento en
empresas que operan bajo el modelo agencia, informacién luego validada
mediante una encuesta ampliada y sensibilizada mediante un focus group.

Los resultados obtenidos indican que la certificacién bajo una norma de gestion
proporciona a las empresas mejora en la gestién interna y mejor control
organizacional asegurando que el proceso de traduccion contemple las variables
claves que determinan la calidad del servicio. En base a esto, podemos concluir
que una certificacion representa ventajas competitivas para las empresas y una
propuesta de valor desde la mirada de los clientes, por lo que puede ayudar a
aumentar participacion en el mercado, siendo la experiencia replicable a otros
dominios. Palabras clave: Traduccion, certificacién, norma ISO, modelo agencia,
ventaja competitiva
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Introduccion En el mundo globalizado en el que vivimos hoy, en el que las
culturas y las fronteras de los paises son cada vez mas permeables, se generan
instancias de intercambio en las que la figura de un traductor cumple un rol
fundamental como interlocutor para superar brechas idiomaticas en la
comunicacion, entendiendo la traduccion como el reemplazo de un contenido
en una lengua fuente mediante un equivalente textual en una lengua meta
Beninatto & Johnson (2017). A pesar de la creciente necesidad de contar con la
figura de este interlocutor cultural, en Chile no se aplican normas que regulen
esta actividad, segun un estudio realizado por la Universidad Catolica de Chile,
en el afio 2007 se publicd una lista de normas de consulta publica en el
periddico El Mercurio, sobre los servicios de traduccion, entre las cuales se
encontraba la NCh 3124.C2007, sin embargo, hasta la fecha, ninguna empresas o
agencias de servicios de traduccion en Chile esta certificada bajo esta norma.

El trabajo de traduccion requiere altas competencias linguisticas, conocimiento
de herramientas especializadas y destrezas que se deben desarrollar de forma
sistematica para lograr resultados confiables y de calidad (Odacioglu, et al 2015),
elementos que actualmente no se pueden asegurar en Chile debido a la falta de
normativa. Considerando esto, resulta importante que los actores relevantes en
la actividad de la traduccion se preocupen de utilizar herramientas que apoyen 'y
ayuden a asegurar una buena calidad estandar a lo largo de la cadena completa
del proceso de traduccién, que va desde contar con personal y colaboradores
capacitados para cumplir esta labor, pasando por la evaluacion y correcta
designacion de la tarea de traduccion, revisién y edicién, y la etapa final, que
nace luego de la entrega al cliente, como se indica en Beninatto & Johnson

(2017).

En chile existe un numero de dificil de determinar de agencias de traduccion que
trabajan bajo el modelo de agencia que trabajan con un staff de traductores en
modalidad freelancer a quienes se les asignan proyectos de acuerdo con la
demanda. Por otra parte, existe un extenso ndmero dificil de determinar de
traductores independientes que operan como empresa de primera categoria.
Ninguna de las agencias o traductores independientes cuenta con un sistema de
gestion de calidad de caracter internacional, esto supone que no hay forma de
saber si las empresas, agencias o traductores cumplen con los requerimientos
minimos internacionales para poder lograr un producto de calidad estandar.
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En el articulo publicado por la Universidad Catolica Diéguez (2006), la autora
concuerda con el hecho de que en nuestro pais existe un desconocimiento
generalizado con respecto a los aspectos juridicos y normativos de la actividad
de traduccién, concluyendo que, si bien existen gremios, normas y educaciéon
formal, estas no son de conocimiento publico para quienes ejercen la actividad,
y no son consideradas como obligatorias. Este trabajo se centra en la
descripcion de los beneficios de contar con una norma de certificacién
internacional para apoyar el crecimiento y la presencia en el mercado de las
empresas que operan bajo el modelo agencia.

El trabajo persigue la identificacion de cdmo estos beneficios podrian ayudar a
mejorar la gestion, asegurar la calidad, y por consecuencia, tener una ventaja
competitiva que les permita aumentar su participacion en el mercado
aprovechando la inexistencia de la implementacion de una norma de gestion de
calidad actualmente en Chile. Dentro de la investigacion se aborda la
investigacion con respecto a los factores que impulsan el crecimiento de las
PYMES, y como estos factores se pueden ver potenciados mediante la
implementacion de una norma para dar mayor validez a los procesos internos
de las empresas y apoyar su crecimiento.

Modelo agencia y sus problematicas El modelo agencia es un modelo de
negocios ampliamente utilizado por las empresas proveedoras de servicios de
traduccién en el mundo, dado que los usuarios de estos servicios no lo
requieren de forma constante, sino mas bien surge como requerimientos
aislados y esporadicos, no resulta conveniente para las empresas contar con un
staff fijo, dado que el volumen de trabajo es incierto e inestable. Por esta razén,
lo mas conveniente resulta contar con colaboradores relativamente disponibles
a quienes derivar proyectos de traduccion en la medida que se requiera.

Este modelo permite a las empresas reducir al maximo los costos fijos, por tanto,
reduce el riesgo operacional, lo cual representa una ventaja operativa
importante y una mayor probabilidad de mantenerse en el tiempo. La relacién
de agencia es una de las formas mas comunes de interaccion, segun Peris-Ortiz
et al (2012), una relacién de agencia entre dos o mas partes surge cuando una
de ellas, designada como agente, actua en representacion de o como
representante de la parte denominada principal. Beninatto & Johnson (2017)
indican que la clave para el éxito del modelo debe considerar una relacion entre
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el principal-agente que refleje una organizacién eficiente de informacion y
costos que conlleva riesgo.

El autor afade que se deben analizar distintas unidades como supuestos
humanos, organizacionales, de informacion, contractuales y de dominio de
problemas. Considerando estas unidades de analisis, no seria extrafio notar que,
a pesar de tener grandes ventajas en términos de reduccion de costos y
operacion, este modelo presenta una gran complicacion para la estandarizacion,
continuidad y flujo de informacion para lograr un estandar transversal, en el cual
el agente, pueda cumplir con el encargo solicitado por el principal.

Enfocado en las empresas de servicios de traduccién, el principal seria la
empresa y los agentes serian el staff de traductores que colaboran en la
ejecucion de servicios de traduccién. Para obtener un buen resultado y asegurar
la calidad de una traduccion, el principal deberia ser muy minucioso al delegar al
agente cada encargo de traduccion para que actué en su representacion. ;Qué
es y como opera la norma ISO 171007 La norma ISO 17100 es una certificacion
internacional que incluye disposiciones para los proveedores de servicios de
traduccion (PST) relativas a la gestion de los procesos principales, los requisitos
minimos de cualificacion, la disponibilidad y gestidn de recursos, y otras
acciones necesarias para la prestacién de un servicio de traduccion de calidad.

La norma de calidad ISO 17100 establece las competencias y cualificaciones que
debe cumplir el personal que estara a cargo de ejecutar la tarea de traduccion
incluyendo a traductores, revisores, editores y otros profesionales. Esta norma

internacional de calidad detalla los requisitos para todos los aspectos del
proceso de traduccién que repercuten directamente en la calidad y prestacion
de los servicios de traduccion en términos de recursos, procesos y actividades de
reproduccion, procesos de produccion y de posproduccion.

Para poder contar con la certificacion, la empresa debe cumplir con una serie de
procedimientos que incluyen la seleccién del personal idoneo y su validacion de
competencias, procedimiento de analisis de las traducciones recibidas,
cotizacion y derivacion, registros e identificacion de procesos, revision, edicion y
posproduccion. Luego de contar con todos estos procedimientos internos, es
posible hacer la solicitud a una entidad certificadora que otorga la certificacion
internacional ISO 17100. Beneficios de una certificacion de calidad: En su
articulo, Simon & Piotr (2018) presentan un recuento de beneficios que

75



representa para las empresas el contar con sistemas de gestion de calidad tales
como la ISO 17100, entre ellos mencionan un aumento en la competitividad a
través de una eficiencia mejorada y productividad, menores costos asociados a
calidad o mayor satisfaccion de los clientes y una imagen mejorada para los
accionistas.

Los autores afladen que, si bien se puede contar con los procedimientos de
gestion de calidad sin obligatoriamente contar con una certificacion, existe la
percepcion de que la confirmacién de conformidad otorga un valor agregado a
la empresa que cuenta con la certificaciéon. Acercandonos a la realidad de las
PYMES, Urbonavicius (2005) indica en su estudio que los sistemas de gestion ISO
estan enfocados en mejorar la calidad general de la gestion de una empresa, es
decir, el primer motivador para implementar una ISO proviene del area de
direccién, por lo que emprendedores y gerentes buscan beneficios para el
sistema de gestion de la empresa completa.

Por otra parte, el autor menciona que existen numerosos estudios que indican
que también existen factores externos para la implementacién de una norma de
gestion relacionadas con el ambiente (clientes, partners, publico), elementos que
estan relacionados con el area de mercadotecnia de una empresa. Estos factores

tanto del area de direccion y de mercadotecnia son esenciales para las PYMEs

gue requieren de un crecimiento organico y estandarizado para mejorar
componentes de gestion interna que se hacen muy dificiles de manejar al
momento de crecer.

En su publicacion, Urbonavicius (2005) describe también que los principales
beneficios de la implementacion de sistemas ISO desde la perspectiva gerencial,
estan relacionados con una mejora en la eficiencia operacional, y desde una
perspectiva de mercadotecnia se refleja en indicadores como aumento de ventas
y una mejora en la percepcion de la calidad final del producto o servicio.
Factores que impulsan el crecimiento de las PYMES: Las pequefnas y medianas
empresas (PYMES) son un pilar fundamental para el desarrollo econédmico
sustentable dado que generan riqueza, son dinamicas y se adaptan con facilidad
a tecnologias, por estas razones, es que es fundamental impulsar su crecimiento
e identificar los factores que ayudan a ello. En el contexto econdmico mundial,
las PYMES representan el 95% del total de las empresas (OCDE, 2002), y generan
un alto volumen de empleo.
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Blazquez et al (2006), menciona que hay factores internos como la edad y el
tamafo de la empresa, la motivacion, la estructura de la propiedad y gestion del
conocimiento. Por otra parte, también indica factores externos relativos al
entorno sectorial de la empresa, constituido por competidores, clientes y
proveedores, y otros del macroentorno como la demanda, las mejoras
tecnoldgicas, la accesibilidad a financiamiento, ademas de oportunidades y
amenazas.

Blazquez et al (2006), plantea ademas que las PYMES poseen una tendencia
natural al crecimiento, sin embargo, es muy importante que el crecimiento vaya
acompafado de una estrategia, segun el autor, no se han desarrollado
importantes fundamentos tedricos que analicen sus problematicas para permitir
el desarrollo de una estrategia que facilite su gestion. El mismo articulo indica
que la principal caracteristica de este tipo de empresas se centra en una serie de
debilidades estructurales que impiden el acceso a fuentes financieras de largo
plazo y una mejor administracién en general.

En este sentido, podemos decir que la mejora de la gestion seria un factor
determinante para el crecimiento de las PYMES. ;Como lo abordan en el resto
del mundo?: La globalizacién de los mercados ha generado un aumento en la
demanda de los servicios de traduccion para permitir la comunicacion entre los
actores econdmicos. Para enfrentar esta globalizacién y expansion del mercado

de la traduccién, Shaw & Holland (2010) analiza el uso de una plataforma
interactiva que permita la coordinacion de los distintos actores involucrados en

el proceso de la traduccion, apuntando a la estandarizacién y automatizacion del
proceso con buenos resultados en la gestion de las agencias.

Para poder abarcar un mayor nimero de pares de idiomas y mejorar sus
competencias, las agencias de traduccion trabajan con traductores alrededor de
todo el mundo de forma remota, para lo cual se utilizan distintas plataformas
disponibles en la web para gestionar proyectos de traduccion con el objetivo de
mejorar la gestion en la designacion de los proyectos, lo cual es vital para poder
lograr un servicio de alta calidad. Otras empresas, especialmente en Espafia, pais
donde la traduccion es una actividad reconocida y altamente apreciada, una
buena porcion de las agencias cuenta con certificacion ISO 17100 para asegurar
una gestion con resultados del servicio de calidad optima. La tendencia en el
mercado de la traduccidn apunta al trabajo remoto, internacional, funcional mas
rapido que cumpla en tiempo y forma acorde a los requerimientos en la
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actualidad.

Es por esto que el mercado apunta a contar con sistemas que permitan una
gestion agil y eficiente con procesos estandarizados y automatizados para
cumplir con la tendencia en aumento de la urgencia e inmediatez de los
servicios en general. ;Como se aborda o se ha hecho en Chile?: Como se ha
mencionado anteriormente, si bien Dieguez (2007), indica que existen
normativas e instancias gremiales que regulan la actividad profesional de la
traduccidn, estas no son reconocidas ni difundidas entre los profesionales que
ejercen la actividad, el Colegio de Traductores e Intérpretes de Chile, no regula
ni fiscaliza la actividad, sino que mas bien tiene propuestas éticas que sus
miembros deberian seguir.

Haciendo un barrido por los proveedores de servicios de traduccion y sus
estrategias para asegurar calidad, estan se basan solo en testimonios personales
de clientes que dan cuenta de la calidad del servicio. Por otra parte, las agencias
que operan actualmente en Chile tampoco utilizan las plataformas de gestion de

proyectos de traduccion, o al menos no esta descrito dentro de sus propuestas
de valor para asegurar una gestiéon que apunte a la calidad. En Chile, la calidad
de la traduccion esta dada por la experiencia en el campo, sin ningun tipo de
certificacion o estudio en la materia. Resultados o casos de éxito en Chile y el
mundo.

Existen agencias de traduccion como Argos multilingual, Geotext, APAC, y otras,
que han logrado presencia internacional gracias a que cuentan con sistemas de
gestion y validacion que les permiten trabajar con traductores ubicados
alrededor de todo el mundo, y ademas captar clientes fuera de las fronteras de
su pais (Beninatto & Johnson 2017). La ventaja del modelo agencia para los
proveedores de servicios de traduccion, radica en la posibilidad de trabajar de
forma remota, sin embargo, es necesario contar con estandares que permitan la
validacion de dichas competencias para asegurar calidad y puntualidad en la
entrega de los servicios.

Al contar con esta estandarizacion de gestion y calidad, las empresas no solo
pueden ordenar sus procesos internos, sino que cuentan con la claridad de su
propia gestion, y pueden comenzar a competir de forma internacional, pudiendo
potencialmente llegar a clientes alrededor de todo el mundo al trabajar una
cantidad infinita de pares idiomaticos, dada la caracteristica remota de la
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provision de estos servicios. Entendida esta realidad, y considerando la revision
bibliografica presentada, es posible efectuar el siguiente cuestionamiento de
contexto: ;Como ayuda la implementacién de una norma ISO internacional a las
PYME de servicios de traduccion que utilizan el modelo agencia a crecer? En
efecto en area de la traduccion en Chile se adolece de una manera viable y
explicita de certificar calidad de proceso y resultados para empresas de
traduccion.

Habiendo recorrido las bases tedricas fundamentales para este estudio, cabe
mencionar que la principal motivacion para realizarlo ha sido encontrar
herramientas que permitan a las PYMES, y en particular a las agencias de
traduccién, crecer de forma orgéanica, ser mejores competidores en el mercado
que les corresponde. Se propone entonces, la identificacion de los beneficios
que representa para las empresas la implementacion de una certificacion
internacional de calidad. En este sentido contribuye a la comprension de las
variables estratégicas que inciden en el crecimiento directo de agencias, y su
impacto en la competitividad.

Entendido esto, el objetivo de este trabajo es identificar los beneficios que
representan para las empresas, que operan bajo el modelo agencia, la obtencion
de una certificacion internacional de gestion de procesos estandarizados, y
cdmo estos ayudan en su crecimiento organizacional y competitividad. 2.
Metodologia Paradigma y Disefio: Se ha optado por la utilizacion de una
metodologia cualitativa, basada en entrevistas semiestructuradas (Valles 2007)
entendida tal metodologia en este caso como una actividad sistematica
orientada a la comprensién en profundidad de la percepcién de cuales son las
variables que tienen directa incidencia en el crecimiento de las empresas, y
entender si estas se ven beneficiadas de la implementacién de un sistema de
gestion de calidad ISO y también entender cuales de ellas son aplicables al
modelo de agencia bajo el cual operan la mayoria de las empresas de servicios
de traduccion en Chile y en el mundo.

Poblacion sobre la que se efectuara el estudio: Se utilizd un muestreo por
conveniencia, de los actores principales involucrados en la industria de la
traduccién en Chile. El criterio de caso tipico condujo a que se seleccionaran 4

proveedores de servicios de traduccion que trabajan bajo el modelo de agencia
que operaran en Chile con mas de 3 afios de operacion que trabajan volimenes
de palabras mensuales mayores a 20.000 palabras.
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Entorno: El estudio fue realizado en Chile, donde opera un nimero dificil de
determinar de empresas proveedoras de servicios de traduccién. En Chile existe
solo una asociacion gremial que regula la actividad, el Colegio de Traductores e

Intérpretes de Chile que no posee facultades fiscalizadoras. (Diéguez 2006).

Intervenciones: Para los grupos de entrevistas se utilizaron una grabadora de voz
y un documento escrito por los entrevistados siguiendo las preguntas que
guiaban la discusion (Valles 2007). Las preguntas eran de caracter abierto. Las
preguntas guia para las entrevistas consideran las tres etapas siguientes: Etapa 1:
Caracterizar el presente y comprender la realidad. ;Cual es la principal forma en
la que se proveen los servicios de traduccién en Chile y cuéles son los
intermediarios? ;Como describiria a grandes rasgos los elementos principales de
la cadena de suministro del servicio de traduccion? ;Cuales son las principales
variables que se consideran para contratar un Proveedor de servicios de
traduccion? ;Como entiende usted calidad de traduccidon y como se gestiona?
;Existen organismos o normativas que regulen la actividad en Chile, y como
impulsan a los PST? ;Cuales son los principales problemas de la actividad y cual
podria ser el origen de la problematica? Etapa 2: Propuestas de alto impacto.

:Como podemos modificar la situacion actual de la traduccidn para mejorar la
actividad? ;Si yo le propusiera una estrategia basada en la identificacién de los
beneficios que representa para las empresas la implementacién de una
certificacion internacional de calidad? ;Qué opina de dicha propuesta? Etapa 3:
Alerta sobre las transformaciones ;Cuales cree que sean los principales
beneficios de una certificacién bajo una norma de calidad internacional bajo el
modelo agencia? ;Qué tipo de amenaza o riesgo podria provocar en la
organizacién un sistema de gestion de calidad con certificacion internacional?
Ademas de la solucion basada en una norma internacional de gestion de
calidad, ;qué otras herramientas, cree usted que son necesarias para gestionar la
calidad? ;Cual seria su principal preocupacién respecto de la implementacién de
una norma internacional? ;Cual seria su principal preocupacion respecto de la
implementacion de una norma internacional? Para los grupos de encuesta se
generd una encuesta considerando los resultados obtenidos de las entrevistas
que constaba de las siguientes preguntas: 1.-

;Queé rol cumple usted en la cadena de suministro del servicio de traduccion?
Traductor independiente Traductor con contrato Agencia de traducciéon
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Traductor independiente y agencia de traduccién Contrata servicio de
traducciéon Ninguna de las anteriores 2.- ;Sabe si existen certificaciones de
sistemas de gestion de calidad aplicado a empresas de traducciéon? Si No 3.-
;Usted o los traductores o agencias de traducciones con las que ha trabajado,
cuentan con un sistema de gestion de calidad? Si No No se 4.-

:Como verifica la calidad del servicio? Confio en el traductor y su experiencia Le
hago una prueba para ver su trabajo Reviso el texto final Reviso la cantidad de
errores 5.- jCuales son las principales variables que se consideran al contratar un
servicio de traduccién? Precio del servicio Rapidez en la entrega Conocimiento y
experiencia Atencion al cliente Manejo de terminologia del area 5.- Al contratar
proveedores, jque importancia tienen las normas ISO? Muy importante
Importante Determinante Ventaja en comparacion Poco importante No se
considera 6.-

;Conoce algun organismo, normativa o regulacién que norme o regule la
traduccién y su calidad en Chile? Si No 7.- ;Cuales son los principales problemas
de la traduccion en Chile? Falta de regulacion Inexistencia de una entidad
reguladora Damping o baja en el precio del servicio Falta de especializacion y
capacitacién Personas que traducen pero que no tienen conocimientos de
traduccion Mala calidad o dificultad de evaluar la calidad No existe validacion de
la especializacion Malas practicas de las agencias Falta de colaboracion Los
clientes contratan personas que son bilingles, pero no profesionales del a
traduccioén 8.-

;Cual de las siguientes propuestas cree usted que beneficiaria la situacién actual
de la traduccion? Aumento de normativa Actuacion de una entidad reguladora
Mas capacitaciones Educacion y difusion para los clientes Mayor participacion

gubernamental Sistemas de gestion de calidad Capacitacion y uso de
herramientas de traduccion asistida Mejora en la comunicacion y
retroalimentacion por parte de las empresas u organismos que contratan los
servicios Validacion de competencias de especializacion Mayor visibilidad de la
actividad como actividad profesional Método de ajuste, analisis y validacion del
instrumento: El instrumento fue primeramente piloteado para ajustarlo a su
contexto, luego analizado y validad por dos expertos independientes, chilenos,
quienes sugirieron los ajustes para ser consistentes con el disefio y objetivo de la
investigacion.
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Para validar la informacién obtenida, las entrevistas fueron analizadas, y
posteriormente se le presentaron los resultados de los analisis a los mismos
entrevistados para que ellos los validaran. Plan de analisis de los datos: Se
establecieron las categorias de estudio y se contactd con un grupo de
informantes de diferentes niveles y con diferentes implicaciones dentro de
industria de la traduccién en Chile, logrando abarcar todos los niveles
jerarquicos. Etica: Se procurd la participacion informada y voluntaria de los
actores del estudio; se tomaron medidas para garantizar la confidencialidad de
la informacion y validarla con los propios interesados.

No se intentd, ni implicita ni explicitamente, influir en las respuestas, ni cambiar
sus caracteristicas individuales, se respet¢ la libertad de participar o no sin
presion, ni ofrecimiento de beneficio para ser parte de la investigacion. 2.1

Variables y conceptos a identificar: Variables que impulsan el crecimiento de las

PYMES en Chile: Es imperativo conocer cuales son los elementos que logran el

crecimiento de las PYMES para evaluar si la NORMA 17100 podria
eventualmente ser un aporte para potenciar estas variables.

Beneficios y variables sobre las que influyen los sistemas de gestion de calidad:
Para poder establecer una relacién entre los beneficios de una certificacién de
calidad y el crecimiento de las PYMES, es importante conocer inicialmente cuales
son los principales beneficios de contar con una ISO. Variables que consideran
los clientes al contratar servicios de traduccién: Para hacer una correlacion entre
una certificacion internacional y el crecimiento de las PYMES en Chile, debemos
conocer cuales son los factores principales que las empresas consideran
determinantes para contratar estos servicios. 3.

Resultados A continuacion, presentamos los resultados de cada una de las
preguntas del instrumento, y por cuestiones de espacio y de claridad en la
lectura hemos decidido incluir Unicamente la informacion relevante para este
articulo. 3.1 Anélisis de datos item 1: ;Cuél es la principal forma en la que se
proveen los servicios de traduccion en Chile y cuales son los intermediarios? Del
analisis de la informacion recopilada en las entrevistas para el item 1 podemos
mencionar que todos los entrevistados indicaron que los servicios de traduccion
se proveen en Chile de forma independiente por personas naturales o mediante
agencias.

Al referirse a las empresas que existen en el mercado, todos los entrevistados
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igualmente coinciden en responder que no podrian identificar a ningun
proveedor de estos servicios como relevante, algunas de las respuestas
encontradas indicaban frases como “empresas grandes conozco solo las que
vienen de afuera de Estados Unidos o agencias en la India” (E1, 27 ADE), o que
“conozco una amiga y colega socia del Cotich que me parece relevante en el
area”(E2 4ADE), o que "de los mas grandes que conozco son Berlitz que son
internacionales” (E3 8ADE).

El 75% de los entrevistados indica que es usual y comun la existencia de la
agencia como intermediaria en el servicio aseverando que es servicio se presta
“a través de agencias intermediaria como nosotros” (E1 27 ADE), mientras que
uno de los entrevistados indica que “se realiza de forma particular, las personas

confian en mi” (E4 13 ADE). item 2: ;Cémo describiria a grandes rasgos los
elementos principales de la cadena de suministro del servicio de traduccién? En
este segundo item, los entrevistados presentan elementos relacionados con el

proceso y derivaciéon indicando que “no solo trabaja una persona, sino que
también se revisa. Una persona lee y otra revisa.

El documento se lee, revisa y designa” (E1 27 ADE), ademas indican que “lo
primero es el presupuesto y evaluacion del texto a traducir, confirma el cliente y
luego se delega” (E2 4ADE). Ademas, se indica que “se analizan los aspectos
comerciales, legales y culturales antes de traducir, hay una revision de calidad y
verificacién de errores” (E3 8 ADE). item 3: ;Cuéles son las principales variables
que se consideran para contratar un proveedor de servicios de traducciéon? En
esta seccion, todos los entrevistados indican que una de las variables a
considerar es el tiempo de entrega indicando que “el tiempo de entrega es
importante, cumplir con los plazos de entrega” (E4 ADE 13), y que “el cliente
siempre quiere el trabajo para ayer”.

Ademas, otro factor considerado determinante por todos los entrevistados fue la
calidad indicando que "el cliente quiere el texto, y esta enfocado en el resultado”
(E2 4ADE) y que “se espera perfeccion en la traduccion y que esté bien hecha”
(E4, 13 ADE). Ademas, 2 de los entrevistado indican aspectos relacionados a la
calidad del servicio indicando que se espera "que uno entienda el dolor del
cliente, que es que no hablan el idioma al que necesitan comunicarse” y que “El
cliente valora la comunicacion con el traductor, hacer preguntas y disponibilidad
de resolver dudas. Hay que perder el miedo a preguntar y estar disponible para
el contacto. Creo que eso se valora. Independiente de si me adjudico ese
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presupuesto o no.

Creo que es importante el servicio” (E2 4 ADE). Uno se los entrevistados indico
factores economicos mencionando que “los afios me han ensefiado que son 3
los factores: Precio 40%, plazo, experiencia de la empresa” (E3 8 ADE), aludiendo
a la experiencia, un entrevistado indica que un factor importante es “la
competencia idiomatica, que hable bien la lengua. Dominio pleno del lenguaje.
Afos de experiencia y nativo” (E4 13 ADE).

item 4: ;Como entiende usted la calidad de la traduccién y como se gestiona?

Para este item, el 75% de los entrevistados indic6 que la calidad se gestionaba
dentro del proceso interno de la empresa aseverando que “la calidad la

medimos de forma interna antes de que llegue al cliente revisando muy bien

antes de entregar” (E1 27ADE), y que “hay que tener las herramientas para poder

desarrollar el trabajo de acuerdo a lo que requiere el cliente” y que “la calidad

no la ve el cliente, porque no maneja el idioma, entonces no la puede evaluar”
(E3 8ADE). Por otra parte, sélo uno de los entrevistados indicd que “esta

determinada por la conformidad del cliente y que el control de calidad que va

de acuerdo lo que dice el cliente” (E4 13ADE).

Con respecto a la gestion de la calidad, los entrevistados indicaron tener
sistemas de gestién de calidad indicando que “tenemos filtro al entrar, pedimos
carta de recomendacion, titulo y hacemos pruebas” (E1 27 ADE), ademas que
“hay que dejar claro el encargo, hay un proceso de documentacién y
conocimiento de herramientas CAT” (E2 4ADE), que “hay un proceso de
evaluacién y encargo de acuerdo a la competencias del traductor y los
requerimientos, ademas se revisa y se hace proofreading” (E3 8ADE), y por
ultimo “el control de calidad lo hago yo antes de entregar” (E4 13ADE).

Con respecto a la importancia de la calidad, 2 de los entrevistados mencionaron
que la calidad es importante para el cliente final indicando que “lo clientes
vuelven por que valoran la calidad” (E1 27 ADE), y “que el cliente no solo compra
la traduccién, sino que la promesa de que el documento original sea lo mismo
que en el texto meta”. item 5: ;Existen organismos o normativas que regulen la
actividad en Chile y cobmo impulsan a los proveedores de servicios de
traduccion? Dentro de este item, tres de los entrevistados indican que el
organismo que ellos conocen es el COTICH (Colegio de traductores e intérpretes
de Chile) indicando que “soy miembro del Cotich, pero no tiene poder para
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regular.

Creo que todo profesional que se considere profesional debe estar en esta red”
(E1 27 ADE) y que “yo soy secretario del Cotich, que es un Colegio pequefo y
nuevo tiene 30 anos. Se creo para agrupar a todos los traductores chilenos. Y le
ha costado masificarse y darse conocer por que no existe la cultura de pagar por
una traduccion profesional” (E2 4 ADE), y "que regulen no hay, estan las
recomendaciones de Cotich” (E3 8 ADE). Uno de los entrevistados desconoce la
existencia de algun organismo indicando que "no conozco ninguno, no me lo
piden mis clientes” (E4 13 ADE).

item 6: ;Cuéles son los principales problemas de la actividad y cual podria ser el
origen de la problematica? Dentro de este item, los entrevistaron indicaron
haber identificado problemas como “personas que ofrecen el trabajo por muy
poca plata, desregulacion, falta de colaboracion y los pagos, ya que los clientes
no tienen buenas practicas” (E1 27ADE), por otra parte, se indicé ademas que
“no hay predisposicion por parte de los ministerios y organismos publicos en
recibirnos (al Cotich), que el Cotich no tiene como regular la actividad en Chile.
La asociacion gremial ha perdido fuerza en cuando a la representatividad que
deberia tener, Informalidad en la prestacion del servicio.

Personas que no tienen las competencias, ni la profesion y prestan el servicio”
(E2 4ADE). Por otra también se indicd que “el principal problema son las malas
practicas porque desvalorizas la actividad y generan damping, que el origen
puede ser cultural, especialmente en Chile por qué no se valora y no se reconoce
y que en otros paises hay organismos reguladores que defienden la actividad (E3
8ADE)".

Los 4 entrevistado coinciden que uno de los principales problemas es la
informalidad de la actividad indicando, por ejemplo, que “hay traductores que
no tienen las competencias en los idiomas, y eso es nefasto” (E4 13 ADE). ftem 7:
:Como podemos modificar la situacion actual de la traduccion para mejorar la
actividad? Entre las respuesta entregadas para este item, 2 de los entrevistados
proponen sugerencias relacionadas con el aumento de la normativa, reglamento
y estandarizacion indicando que “se deberia generar una norma o ley que pueda
dar mas poder a la actividad, una estandarizacién internacional, una norma
aplicada a todo estandar comun de calidad” (E1 27 ADE) o “generar normativas
aprobadas por un organismo publico, certificaciones u organismos del estado
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que incentiven a través del INAPI que las traducciones se hagan con un sello por
ejemplo y crear una organizacién que pueda regular la actividad” (E3 8ADE).

Por otra parten, 2 de los entrevistados presentan propuestas relacionadas con la
validacion de competencias, indicando que “debe haber una validacion de la
profesion” (E2 4ADE), y que "debiese haber normas, como las que regulan a los
electricistas, gasfiter, por ejemplo, que estan certificados por normas como las
NCh" (E3 8 ADE). Uno de los entrevistados indicé propuestas relacionadas con la
educacion y difusion de la actividad mencionando que “se debe trabajar con las
universidades y promover a los alumnos a que se colegien para que pueda
crecer el colegio y es necesario educar también a los clientes, difundir y generar
conocimiento en los organismos publicos y las empresas” (E2 4ADE).

También uno de los entrevistados indicé como propuesta “que hay falta de
capacitaciéon por desconocimiento de la necesidad de tener que capacitarse” (E4
13ADE). item 8: ;Si yo le propusiera una estrategia basada en la identificacién de

los beneficios que representa para las empresas la implementacién de una
certificacion internacional de calidad? ;Qué opina de dicha propuesta? Para este

apartado, todos los entrevistados consideraron que la propuesta representaria
ciertos beneficios indicando que “si las empresas aprecian estas certificaciones
seria bueno. Nosotros tuvimos una.

Creo que seria bueno discutir la mejor forma de hacerlo, pero sin imponer nada,
pero tratar de generar un mejor nivel” (E1 27 ADE). Otro de los comentarios
indica que “es bueno, porque uno al tener la ISO lo puede reflejar en la pagina'y
en el presupuesto, y le da al cliente una tranquilidad. Certifica que la empresa
esta mas preparada. Le da visibilidad a la empresa” (E2 4 ADE), y que "esta super
bien, pro que permitiria tener un sello y un proceso de traduccion de calidad,
que ahorraria costos y tiempos.

Es estandarizar y automatizar procesos permite ser mas eficientes y una
certificacion internacional mejora la rentabilidad y la percepcion por parte del
cliente” (E3 8 ADE) y por ultimo que “me gusta, creo que seria super beneficioso”
(E4, 13 ADE). item 10: ;Cuéles cree que sean los principales beneficios de una
certificacion bajo una norma de calidad internacional bajo el modelo agencia?
Los beneficios indicados por todos los entrevistado en este item estan
relacionados con la estandarizacién visibilidad y credibilidad de cara al cliente
indicando que “Creo que seria bueno normar con estandares internacionales,
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nosotros trabajamos con personas de otros paises y siempre nos preocupamos
de la calidad” (E1 27 ADE), y que "mejoraria la credibilidad, el cliente valor la
imagen que uno proyecta porque ayuda a considerar varios elementos y todo lo
gue uno hace antes, y después. Todo eso ha ayuda” (E2 4 ADE).

Uno de los entrevistados indico beneficios relacionados con los procesos y
orden interno mencionando que percibe “Beneficios para las personas dentro
del a empresa pro que ayuda a los traductores a trabajar mas facil, estar mas

tranquilos y saben mejor que hacer. No hay que inventar la rueda, sino que uno
llega a trabajar a un sistema. Estandarizacion, automatizacion, mejora visibilidad

y rentabilidad.” (E3 8 ADE). item 11: ;Qué tipo de amenaza o riesgo podria
provocar en la organizacion un sistema de gestion de calidad con certificacién

internacional? Con respecto a las amenazas y riesgos que se perciben en la

solucion propuesta, tres de los entrevistados indican riesgos asociados a
recursos econdmicos indicando que “el costo puede ser alto” (E1 27 ADE), y que
“implementar la norma puede aumentar el valor del servicio y no sabemos si el
cliente lo puede absorber” (E2 4 ADE).

Uno de los entrevistados indica riesgos asociados a la resistencia al cambio y el
recurso de tiempo “Puede haber resistencia al cambio, hay que invertir el
tiempo, que creo que son unos meses. Se requiere un cambio y requiere que la
organizacién trabaje la resistencia al cambio. El factor cultural es el gravitante en
la implementacion de un sistema de gestion de calidad.” (E3 8 ADE). item 12:
;Ademas de la solucion basada en una norma internacional de gestion de
calidad, ;qué otras herramientas, cree usted que son necesarias para gestionar la
calidad? Dentro de las propuestas adicionales para la gestion de la calidad, dos
de los entrevistados indicaron aspectos tecnoldgicos, indicando que “la
tecnologia es la base del trabajo” (E3 8 ADE).

Uno de los entrevistados indico mejoras en fiscalizacion y fuerza a los
organismos que puedan regular la actividad mencionando que “se debe dar mas
poder al Cotich, validacion de competencias y comision para crear una
regulacion enfocada en nuestro pais (E1 27ADE)". ftem 13: ;Cual seria su
principal preocupacion respecto de la implementacion de una norma
internacional? Para este item, 3 de los entrevistados indican como preocupacion
principal que los clientes no valoren la implementacion de la norma
mencionando que “los clientes no lo piden y no se si lo valoran” (E2, 4ADE) y
que "puede que los clientes no lo valoren, porque a mi no me lo piden” (E4 13
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ADE). 3.2

Discusién de resultados Respecto de la etapa de caracterizacion del presente y
comprensién de la realidad, es posible aseverar que no se perciben empresas
chilenas destacadas en el rubro de la traduccién, este hallazgo resalta
particularmente, ya que en su libro, Beninatto & Johnson (2017) describen una
serie de estructuras organizacionales distintas de las empresas proveedoras de
traduccion desde traductores independientes a agencias de traduccidon masivas
de distintos idiomas que interactlan entre si para tener un mayor alcance y
gestionar mayores volumenes.

Esta descripcién del mercado no se cumple en nuestro pais, prevaleciendo
principalmente el hecho de que mayormente la provision de este servicio se
realiza de manera independiente o a través de agencias donde los actores se
interrelacionan de formas complejas y existen distintos intermediarios, esto

concuerda con lo que menciona Shaw (2010), quién indica que el desafio en la

industria de la traduccion es gestionar la complejidad de los actores, procesos

de negocios, estructura de informacion, escala de tiempos y tipos de contenido,
que son componentes claves para los proyectos de traduccién modernos.

Esto concuerda con los hallazgos de la encuesta, figura 1, ya que esta ilustra lo
complejo de la provision de este servicio, donde los actores son difusos y un
24% de los encuestados fluctuan entre su rol como agencia y como traductores
independientes. Continuando con el analisis de los resultados, podemos indicar
gue no existe una comprension adecuada o profunda de lo que una cadena de
suministros en la traduccién implica, ya que sélo una parte de los entrevistados
mencionan todos los elementos que Robert (2020) define como necesarios en el
proceso, como lo son la evaluacion del requerimiento, traduccién y revisién y la
postraduccion.

Cabe destacar, que estos elementos estan descritos y normados como parte del
proceso en las normas ISO de gestion de calidad de la traduccion. La cadena de
traduccién fue descrita basicamente mediante 3 componentes, traductor,
agencia y cliente, si bien esta es la descripcion basica de la cadena de suministro
descrita por Shaw (2009), los entrevistados no indicaron otros componentes que
hacen que la cadena sea mas compleja, como lo son los lingulistas, usuarios,
revisores, sistemas, gestores descritos por el mismo autor.
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/ / Figura 1: Rol que cumplen en servicios de traduccion También se aprecia una
falta de conocimiento de los procesos debido ausencia de formacion en el area,
y a la falta de difusion de parte de los organismos que regulan. Estos hallazgos
estan en concordancia con lo propuesto por Diéguez (2006), quien reconoce el
profundo desconocimiento de la actividad en Chile a pesar de existir normativa y
gremios. / Figura 2: Principales variables a considerar en servicios de traduccién /
Figura 3: Calidad de servicio Al avanzar en el analisis, se establece que no hay
una clara definicién de los conceptos que son mas importantes al momento de
contratar el servicio de traduccion, esto ratifica nuevamente lo indicado por
Diéguez (2006) acerca del desconocimiento de la actividad, por tanto, existe una
desinformacién en el mercado acerca de la actividad y las variables que deben
ser importantes a considerar.

Las variables precio y calidad se destacan como las mas importantes, lo que
concuerda con lo indicado por Li, et at (2019) al mencionar que el precio, al igual
que la calidad, son una problematica recurrente y en aumento en el mercado
hoy en dia y existe una interdependencia. Lo anterior difiere en cierta medida
con lo indicado por los encuestados, figura 2, ya que la variable que se
consideré como mas importante, estaba relacionada con el conocimiento y
experiencia, donde mas del 80% de los encuestados indicaron esta alternativa
como una de las principales variables a considerar dentro de la contratacion del
servicio.

La mayor cantidad de hallazgos se encuentran en el item 4, donde existen
distintas miradas para el concepto de calidad de la traduccién, lo cual concuerda
con lo expuesto por Thelen (2008), quien menciona que al revisar la literatura, se

identifica que no existe consistencia terminologica con respecto a la medicion
de la traduccidn, ya sea en la practica profesional o en la formacion, incluso los
nombres varian de acuerdo con enfoque de evaluacién que se le da. Del analisis
de este item, podemos también indicar que algunos describen la calidad como
un atributo que define el cliente, sin embargo, de acuerdo con lo mencionado
por Diéguez (2006), resulta iloégico que el cliente tenga la capacidad de hacer
esta evaluacion, debido a su desconocimiento en el area.

Otra definicion de calidad marcaba relacion con el encargo y los requerimientos

por parte del cliente, esto si resulta congruente con lo indicado por Nord (2016),

quien en su Teoria del Scopos define la funcion del texto como la componente
principal de la traduccion y la evaluacion de su calidad. De igual forma, es
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posible identificar la falta de conocimiento con respecto a la evaluacién de la
calidad y procesos internos para gestionar calidad, lo cual resulta preocupante
considerando lo que indica Thelen (2008) al aseverar que la evaluacion de la
calidad es un tema muy relevante en Europa y que es un aspecto critico en todas
las normas internacionales aplicables a la traduccion.

Lo mismo destaca en la encuesta, figura 3, en donde la calidad del servicio se
evalla principalmente en base a la revision del texto final por parte del cliente;
sea este la agencia, intermediario o cliente final, depositando principalmente la

confianza en el traductor, respuesta compartida por casi un 90% de los
encuestados. En el item correspondiente a los aspectos normativos,
comenzando por la gestion de calidad, resulta preocupante que tan solo un 23%
de los encuestados indiquen saber si las empresas con las que han trabajado o
que han contratado como empresas prestadoras de servicios de traduccion
cuentan con un sistema de gestion de calidad, figura 4, esto nuevamente
concuerda con lo planteado por Diéguez (2006) con respecto al
desconocimiento y desinformacion de la traduccion.

/ / Figura 4: Sistema de gestion de calidad Ademas, se aprecia que existe una
desregulacion general de la actividad, lo cual concuerda con los expuesto por
Dieguez (2006) acerca del desconocimiento de la traduccion en Chile. Si bien la
autora en aquella época indica la existencia de asociaciones gremiales, hoy en
dia la Unica vigente es el Colegio de Traductores e Intérpretes de Chile, que se
percibe como un organismo que no regula sobre la actividad. La autora también
describe la existencia de una norma desde el afio 2015, sin embargo, esto es
conocido solo por la mitad de los entrevistados.

Por otra parte, la misma autora también indica en sus conclusiones que existe
abundante material acerca de los aspectos juridicos y normativos para el estudio
y conocimiento de los profesionales, lo cual no concuerda con los hallazgos, ya
que los sujetos de estudios indican que, dentro del ejercicio de la profesion,
estos temas no representan importancia. Este Ultimo punto esta fuertemente
relacionado con el item 6, ya que se presenta como una de las principales
problematicas de la actividad, junto con el desconocimiento y la falta de
regulaciéon, temas que Diéguez (2006) trata dentro de su estudio y que reconoce
como deficiencias dentro de la actividad.

Otra problematica mencionada son las bajas barreras de entrada para ofrecer
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este servicio, lo cual puede estar relacionado con el aumento del
emprendimiento en Chile y la reduccion de las barreras de entrada y fomento al
emprendimiento descrito por Larroulet et al (2007), que si bien describen el
emprendimiento como un aspecto muy importante para mejora la economia, al
no existir barreras de entrada en los mercados, la gestion y desconocimiento
acerca de los negocios y el comportamiento de sus componentes puede generar
problemas como los descritos por los sujetos de estudio que son los bajos
precios en el mercado, cesantia y mala gestién por parte de las agencias que
existen.

Dentro de los hallazgos principales que se advierten en la encuesta con respecto
a la normativa, figura 5, destaca la percepcién de la inexistencia de un
organismo normativa, ya que solo un 21% declara conocer una norma u
organismo regulador, indicando principalmente al INN como respuesta. / /
Figura 5: Conocimiento de normativa Con respecto a los principales problemas
de la traduccion en Chile, los entrevistados indican la falta de profesionalizacion,
desregulacion y bajas barreras de entrada en el mercado de la actividad, todo
esto esta en linea con lo mencionado por Diéguez (2006), quien describe estos
mismos problemas en su trabajo y que concuerdan con lo indicado por los
encuestados, figura 6.

Dentro de las propuestas para modificar la situacion presentadas por los
entrevistados, destacan las relacionadas con el aumento de la normativa y
regulacion de la traducciéon en Chile. Se presentan propuestas como la
generacion de normativas con la intervencion de organismos publicos, sin
embargo, esto difiere de lo expuesto por Diéguez (2006), quien concluye que
existe abundante material respecto de los aspectos juridicos y normativos de la
practica en nuestro pais.

A pesar de que la misma autora plantea en su estudio iniciativas y actividades de
difusion y regulacién incluso académicas en conjunto con los gremios que en
aquella época existian, pareciera ser que estos no obtuvieron los resultados
esperados, y la normativa permanece desconocida para quienes ejerceny
contratan estos servicios. Si bien esta propuesta fue ampliamente compartida
por los entrevistados y encuestados, figura 7, debe ser ejecutada en conjunto
con organismos que tengan validez y peso dentro del ejercicio de la actividad.

Por lo que queda pendiente lo planteado por algunos de los entrevistados, que
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dice relacién con el trabajo con los alumnos, profesionales y organismos
competentes.
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/ Figura 6: Problemas percibidos en la traduccién / Figura 7: Percepcion de
beneficios Con respecto a la presentacion de una estrategia basada en la
identificacion de beneficios asociados a la implementacion y certificacion de un
sistema de gestion de calidad, los entrevistados consideraron que seria una
buena opcidn, y avanzando en la identificacion de los beneficios, los sujetos de
estudio definen que los principales beneficios estarian asociados a la
estandarizacion de calidad, de procesos, a una mayor visibilidad y confiabilidad,
junto con una mayor rentabilidad.

Esto es compatible con lo presentado por Urbonavicius (2005), quien plantea
que los beneficios asociados a las certificaciones ISO estan relacionados a la
mejora de aspectos gerenciales internos de las empresas, y ademas proporciona
ventajas competitivas de marketing. Con respecto a la percepcion de los costos
asociados a la implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en
una norma internacional, los entrevistados perciben que hay costos por
concepto de las auditorias y certificacion, o del sistema de gestidn en si, sin
embargo, esto esta relacionado con el desconocimiento y desinformacion de la
norma.

Especialmente considerado lo planteado por Urbonavicius (2005), quien en su
estudio plantea que tres cuartos de las empresas estudiadas habian visto un
aumento en las ventas, se podria rapidamente pensar en que habria un rapido
retorno a la inversion. Debido a que tanto los entrevistados desconocian en su
mayoria los requisitos, valores y consideraciones de la norma ISO, se desconoce
si eventualmente el valor final del servicio se modificaria, por otra parte, segun lo
planteado por Li & Qi (2019) cada empresa debera tomar una decision frente a
estas variables considerando su aversion al riesgo y otros factores que la
determinen, ademas, de acuerdo a lo expuesto por los entrevistados y
correlacionandolo con lo expuesto en la norma ISO 17100:2015, muchas de la
actividades y procesos que la norma estandariza, ya los entrevistados los
cumplian, por lo que, a priori, no se percibe un aumento en los procesos
internos de gestion de la empresa.

Con respecto a la principal preocupacién respecto de la implementacion de una
norma internacional, ademas de lo planteado referente a los costos, se
encuentran también la percepcion de desinterés y desconocimiento por parte de
los clientes. Esto se confirma en la encuesta realizada, figura 8, ya que s6lo un
20% de los encuestado percibe que esto seria una ventaja comparativa, y menos
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de un15% lo considera importante al momento de contratar el servicio. / Figura
8: Importancia norma ISO Esto esta en linea con los resultados presentados por
Urbonavicius (2005), quien concluye que, si bien muchas de las empresas que
implementan y certifican sistemas de gestion de calidad, lo hacen pensando en
una estrategia de marketing, y al corto plazo se perciben mejoras en materia de
gestion.

En el focus group realizado, los clientes y empresas que contratan servicios de
traduccién igualmente desconocen la existencia de certificaciones
internacionales, y reconocen que consideran la contratacién de empresas
reconocidas y certificadas sélo cuando los proyectos son de gran envergadura o
requieren una seriedad distinta, y para esto, consideran que una certificacion ISO
seria una gran ayuda y reconocimiento al momento de contratarlas, pero se
requiere una mayor difusion con respecto a lo que representa en término de
calidad del trabajo de traduccion en si.

Adicionalmente, intentando recolectar otras propuestas para gestionar la
calidad, los entrevistados plantean principalmente el uso de la tecnologia y
educacion, esto concuerda con lo planteado por Odacioglu, et al (2015), quien
plantea que el uso de la tecnologia ha facilitado enormemente la vida de los
traductores, aumentando su productividad, entregando herramientas basicas
como la evaluacion de correspondencia, gramatica, ortografia, y otras mas
complejas como la gestion de proyecto de traduccion, OCR, memorias de
traduccion, entre otras.

Para abordar las brechas detectadas se propone capacitar a los proveedores de
servicios en gestion de la calidad y cadena de suministros, para mejorar su
habilidades y conocimiento con respecto a la gestién de negocios. También se
propone integrar en los procesos de evaluacién un coordinador de traduccion, y
un traductor para mejorar el servicio y comenzar a incorporar los estandares
europeos en el proceso de la traduccion. Se propone, ademas, establecer un
proceso de formacion superior que integre la calidad, regulacion y aspectos
normativos y de gestion para asi otorgar a los profesionales mayores
herramientas competitivas que son fundamentales en el mercado actual.

Ademas, se propone que la asociacion gremial existente genere iniciativas

reguladoras del mercado para crear difusion y conocimiento con respecto a la
actividad y normas que la regulen. Por ultimo, se propone la difusion e
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implementacion en las agencias la norma ISO 17100:2015 que contempla los
procesos principales y establece parametros que mejoran la calidad y la gestion
para los proveedores de servicios de traduccion. 4. Conclusiones Este trabajo
establece que una norma ISO internacional aporta beneficios a las PYME de
servicios de traduccioén, y les permite aumentar su cuota de mercado.

Para ello se identifican dichos beneficios en las empresas cuando se obtienen las
certificaciones correspondientes. En efecto los hallazgos muestran que, si bien
existe una percepcién que existen beneficios, pero estos pueden no ser
valorados por las empresas que contratan estos servicios, ello se relaciona con
un desconocimiento respecto de la normativa o certificacion dado que la
evidencia recabada desde otras areas demuestra dichos beneficios.

Por otra parte, se identifica que no existe consistencia en la definicién de calidad
y que se interpreta de acuerdo con enfoques, esta problematica también se
resolveria con la implementacion de una normativa, ya que esta define la calidad
en funcion del cumplimiento de los procesos que conforman la traduccién. Una
de las conclusiones mas relevantes que se puede extraer de la investigacion es la
responsabilidad que tienen las agencias en la generacion de estandares y
regulacion del mercado, al no existir un organismo regulador activo y
reconocido, el mercado se tiende a regular por oferta y demanda, en este
sentido las agencias cumplen un rol fundamental y son quienes debiesen
generar estandares, regulacion y norma adquiriendo practicas basadas en el
crecimiento organico empresarial, gestion de la calidad y mejora laboral, que
actualmente se percibe como deficiente.

Se percibe actualmente que las agencias no aportan valor en la cadena, ya que
las empresas contratan indistintamente traductores independientes o agencias, y
muchos proveedores cumplen de igual forma esta doble funcién complejizando
la situacidon aun mas. Sin embargo, las agencias y gestores de proyecto cumplen
una labor fundamental en materia de regulacion y normativa, pero se identifica

una falta de liderazgo y formacion en materia de gestion por parte de quienes

estan a la cabeza de estas organizaciones debido a la falta de barreras de
entrada en el mercado. En este sentido este trabajo contribuye a la comprensién

de las variables estratégicas que inciden en el crecimiento directo de agencias, y

su impacto en la competitividad.

Para abordar las brechas detectadas se proponen las siguientes acciones:
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Capacitar a los proveedores de servicios en gestion y cadena de suministros.
Integrar en los procesos personal competente. Establecer un proceso de
formacion que integre la calidad, regulacion y aspectos normativos y de gestion.
Generar iniciativas reguladoras del mercado para crear difusién y conocimiento
con respecto a la actividad y normas que la regulen. Difundir la implementacién
en las agencias la norma ISO 17100:2015 que contempla los procesos principales
y establece parametros.
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