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Resumen del TFG

Este trabajo consta de dos bloques. EI primero, parte del estudio del funcionamiento de
las empresas de servicios linglisticos y se centra en el trabajo del gestor de proyectos: se
analizaran sus funciones y competencias, su ambiente de trabajo y las herramientas que
utiliza. En el segundo bloque del trabajo, se expondra una guia completa y detallada de la
gestiébn de un proyecto de traduccion, elaborada de forma propia a partir de la
experiencia adquirida como gestora de proyectos junior o Project Manager Assistant.

Aquest treball consta de dos blocs. El primer es basa en 1’estudi del funcionament de les
empreses de serveis linglistics, i es centra en el treball del gestor de projectes:
s’analitzaran les seves funcions i competencies, el seu ambient de treball i les eines que
utilitza. Al segon bloc del treball s’exposara una guia de gestio6 d’un projecte de
traduccio, elaborada de forma propia a partir de 1’experiéncia adquirida com a gestora de
projectes janior o Project Manager Assistant.

This research has two main sections. The first one is based on a study of how do
translation companies work, and it is focused on the job of the Project Manager: it will
include an analysis on the roles, skills, tools and working environment of a PM. The




second section of this research will expose a particular guide of project management,
which is the result of the experience acquired after six months of work as a Project
Manager Assistant.
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1. Introduccion
Uno de los oficios méas antiguos del mundo, el creador de puentes invisibles

entre culturas, la arquitectura de la lengua... El totum revolutum de definiciones sobre la
traduccion no ayuda a entender del todo este oficio. Ninguna de ellas tiene el matiz
definitivo, porque no existe una definicion Unica y universal sobre qué es traducir.

Al final, la traduccion es una disciplina caprichosa que se ama o se odia y que no
permite puntos medios. Es un oficio que requiere constancia, amantes de la lengua,
curiosos con hambre de conocimiento continuo y mentes inquietas que sepan ver todo
un mundo donde otros solo ven caligrafia. Resulta irénico pensar que en ocasiones es la
gran olvidada entre las ciencias, cuando precisamente es esa ciencia madre que lidia con
la torre de Babel que es el mundo. Una ciencia que se estructura en tantas disciplinas
como lenguas y que nos garantiza la posibilidad de comunicarnos. Sin embargo, se ha
integrado tanto en nuestras vidas que corre el riesgo de corromperse.

En este mar de nuevas tecnologias y de redes sociales, conviene defender mas
que nunca que la traduccién no es sinébnimo de conocer mas de una lengua, ni tan
siquiera de ser capaz de comunicarse de forma eficaz en mas de un idioma. La
traduccion es el arte de transportar una idea que surge de una mente concreta, en un
entorno y cultura concretos, a infinidad de mentes que cohabitan en sus propios
entornos y culturas. ;COmo se puede conseguir que un mismo pensamiento viaje a
lugares tan dispares y pase por tantas personas, lenguas y culturas diferentes? Gracias a
la figura del traductor. Es ahi donde se descubre nuestra verdadera relevancia: el
traductor es el responsable de que el mundo se entienda y de que los mensajes no se
desvirten en el proceso. Y gracias a esto, podemos hablar de un mundo globalizado;
porque globalizacion y traduccion van de la mano.

En este contexto, el traductor se encuentra con que ya no basta con un tipo de
traduccidn, sino que existen maltiples tipos de traduccion especializada que han surgido
de esa necesidad de internacionalizar nuestras ideas y productos: la traduccién literaria,
técnica, juridica, financiera, cientifica...

Este trabajo estd pensado como una nueva ventana a la traduccién, que deje
entrar un soplo de aire fresco en esta apasionante disciplina. Asi, ofrecerd un nuevo

punto de vista sobre las empresas de servicios linguisticos, y se centrard en el trabajo



profesional de una figura cada vez mas relevante para la globalizacion de contenidos: el
gestor de proyectos o Project Manager. Para ello, se estructurard en tres partes
esenciales:

En primer lugar, se presentara un marco académico o teérico que partird de la
globalizacion como la gran causante y benefactora de las empresas de servicios
linguisticos, para analizar después la figura del gestor de proyectos y sus multiples
competencias. Ademas, se centrara en los proyectos de traduccion como fuente de
trabajo principal para todo gestor y en los conceptos clave que garantizan un resultado
de calidad en la gestion de un proyecto.

En segundo lugar, este estudio consta de un marco profesional o préctico que
forma la piedra angular de este trabajo. Se tratard de la parte mas extensa, ya que se
basa en la exhaustiva recopilacion de los conocimientos obtenidos de forma propia a
partir de una experiencia profesional como gestora junior (Project Manager Assistant)
en la plantilla de una empresa de servicios linguisticos.

En este apartado se expondrad una guia de gestion de un proyecto de traduccién
de elaboracion propia, en la que se podran apreciar los maltiples factores que entran en
juego y con los que todo Project Manager Assistant lidia en su dia a dia. De esta
manera, se busca ofrecer una base de conocimiento que guie a futuros asistentes de
gestion de proyectos en una empresa de traduccién o servicios linglisticos, al mismo
tiempo que se expone el resultado de un estudio exhaustivo en forma de guia de gestién
propia, que también servird como presentacion del oficio de gestor de proyectos para los
lectores que desconozcan esta figura profesional.

El estudio concluira con unas conclusiones que resumiran el aprendizaje
obtenido con la realizacion de este trabajo, y donde se reflexionard sobre los
conocimientos y la experiencia tras vivir en primera linea el trabajo de un asistente de
gestor de proyectos. Finalmente, se incluird un Unico anexo en el que el lector podra
encontrar una lista de comprobacion, elaborada de forma propia, con los pasos y tareas
que lleva a cabo un Project Manager Assistant durante la gestion de sus proyectos. Esta
lista de comprobacion contiene las pautas o comprobaciones que han resultado dtiles a
lo largo del tiempo, a nivel puramente particular y personal. Por ende, como el resto de
este trabajo, no pretende ofrecer un método universal, sino una serie de mejores

practicas para la organizacion del trabajo de todo asistente de gestion de proyectos. Esta



lista se incluye como anexo con el propdsito de servir de base o punto de partida a un
estudiante en sus primeros pasos en el mundo laboral como Project Manager Assistant

de forma profesional.



Bloque I: El auge de las empresas de traduccidn
¢.Coémo funciona su mecanismo interno?

2.La globalizacion y las nuevas tecnologias

No podriamos hablar del auge de las empresas de traduccion en los ultimos afios
sin hablar de la globalizacién, ya que se trata de un fendmeno que ha afectado a casi
todos los niveles de nuestra sociedad: desde el puramente econémico, hasta el mas
intelectual y cultural. La globalizacion (o G11N) lleva intrinseca esa necesidad de
unificar culturas e identidades y de internacionalizar todo cuanto nos rodea para
conseguir una comunicacién mas efectiva entre nosotros. Asi, la traduccion se ha
revelado como el Unico puente posible para conectar a un mundo globalizado en el que
la demanda de traducciones crece cada vez mas.

En este contexto, las empresas de servicios linglisticos se han convertido en la
productora de comunicacion intercultural mas importante del mundo, y el inglés se ha
impuesto como lingua franca para el intercambio de ideas, servicios y tecnologias de la
informacién y la comunicacién. Por este motivo, se podria afirmar que toda empresa
(con independencia de su sector o de los servicios que preste) sin un buen departamento
de traduccidn o servicios linguisticos, que tienda puentes con el resto de colaboradores
y clientes del mundo, se encontrard en desventaja en cualquier proceso de negociacion.
Ademas, verd minadas todas sus posibilidades de incursion en el extranjero
(especialmente en los paises de habla inglesa), lo que supondria una gran pérdida de
recursos, clientes y beneficios: un riesgo que, sin duda, no pueden permitirse las
grandes corporaciones y empresas.

De ahi la relevancia de las agencias y las empresas de servicios linguisticos, asi
como del perfil del traductor. Como buen mediador intercultural, el traductor es
consciente del momento tan crucial que vive nuestra sociedad, en el que la informacion
no cesa ni un minuto y esta al alcance de todos. Lamentablemente, este crecimiento de
informacidn suele provocar la corrupcion de la misma. Ante este problema, el traductor
tendra que adoptar nuevos metodos para afinar sus busquedas de informacion y evitar
todo el ruido documental que surgird cuando se documente. Con los métodos
adecuados, sin embargo, podra sacar el maximo partido posible a las nuevas tecnologias

y sus traducciones se beneficiaran de una buena tarea de documentacion previa.



Como traductores de un mundo globalizado, tenemos a nuestro alcance multitud
de herramientas para conseguir una documentacion efectiva: desde libros y diccionarios
en papel y en linea, hasta corpus lingiisticos y medios de comunicacion o redes
sociales. Sin embargo, resulta muy facil acabar “infoxicandonos”.* “La gran cantidad de
informacion exige de los traductores la capacidad de valorar con rapidez la calidad de
una fuente basandose en los indicios disponibles” (LOpez y Conde, 2012: 80-81). De
ahi la relevancia de nuestra formacién como traductores, que nos permite recopilar
informacion de varias fuentes antes de valorar la fiabilidad de la misma. Ya no basta
con una busqueda simple en un gran navegador de Internet, nuestra formacion nos ha
ensefiado a realizar busquedas mas complejas y avanzadas en bases de datos,
organismos internacionales, portales especializados e incluso mediante expertos. ES
aqui donde entran en juego las redes sociales, ya que nos permiten contactar con
cualquier experto del mundo con solo un clic. Sin embargo, también pueden convertirse
en un arma de doble filo: como traductores, tendremos que diferenciar entre nuestro
tiempo de uso particular de las redes sociales, del uso puramente profesional que
hagamos de ellas. Ademas, para hacer un uso eficiente de las mismas, se deberian
emplear las herramientas que tengamos a nuestro alcance (como los filtros, las
sugerencias o notificaciones) para encontrar aquellos usuarios que se adeclen mejor a
nuestras necesidades y puedan servirnos como fuente documental. Nosotros, como
traductores y usuarios, también podemos contribuir a ese uso eficiente si compartimos
nuestro conocimiento y recursos para crear una red fiable de documentaciéon y

contactos. Tal como indican Lopez y Conde, (2012: 82):

Ya no podemos conformarnos con la blisqueda de equivalencias entre idiomas. Tenemos
herramientas suficientes para acceder a la comprension de los conceptos: ya no se justifica
traducir lo que no se entiende. Desde este punto de vista, la documentacion y la formacion
permanente forman parte del mismo proceso. Es més rentable a medio plazo aumentar la cultura

general que resolver un problema terminolégico puntual.

! “Infoxicacion” proviene del término informatico information overload, en inglés. Se refiere a la
excesiva cantidad de informacion que podemos encontrar en la red y que en ocasiones no es mas que
ruido documental y no aporta més datos al usuario, ni satisface su busqueda inicial (le “intoxica” de ruido
documental).



Una vez pongamos los medios oportunos para evitar esta “infoxicacion”,
conviene tener presente otra préctica que se ha extendido en los ultimos afios, junto a la
internacionalizacion de nuestra sociedad. Si bien es cierto que como traductores nos
beneficiamos de un trabajo esencial en un mundo globalizado, asi como del auge del
mercado de la traduccion y de la gran demanda de traducciones, precisamente esa gran
demanda puede causar la reduccion de calidad en los textos meta. Globalizacion es
sinbnimo de internacionalizacién y multiculturalidad, pero también de eficacia y
cumplimiento de fechas de entrega (las temidas deadlines) en tiempo récord.

Por desgracia, para cumplir con esas fechas de entrega irreales, se ha extendido
la mala préctica de ofrecer servicios de traduccion a precios muy bajos y, en
consecuencia, de baja calidad. Ademas, la gran demanda de traducciones ha hecho que
las empresas recurran a linglistas inexpertos o incluso a personas sin formacién alguna
en traduccion. Junto a esto, muchos clientes no prestan atencion a la calidad del servicio
por el que pagan, puesto que no lo conocen. Esto provoca, de nuevo, la obtencion de
resultados de baja calidad.

Se produce asi una curiosa simbiosis: por una parte, algunas empresas recurren a
proveedores con precios por debajo de la media, para obtener asi un servicio rapido que
no requiera una gran inversion de dinero, recursos o infraestructura. Por otra parte, los
proveedores inexpertos o trabajadores internos no cualificados obtienen la oportunidad
de prestar un servicio en el que enriguecerse de forma rapida con tarifas independientes,
sin necesidad de invertir tiempo en formacion, documentacion ni controles de calidad
internos. Esta mala practica lleva el nombre de “dumping de precios”, y se ha
convertido en un verdadero obstaculo en el sector de la traduccién, y en un enemigo a
batir por parte de empresas de servicios linglisticos profesionales. Ademas, si el cliente
desconoce el servicio por el que paga, la profesion del traductor, el proceso estandar
para una produccion correcta y la combinacion linglistica que encarga traducir, se
contribuye aln mas a esta contaminacion traductora.

Nosotros, como traductores profesionales, deberemos abrazar las préacticas
adquiridas en nuestra formacion y trabajar en un entorno cualificado, donde se sigan los
procesos normalizados para la correcta produccion de traducciones (como se tratara mas
adelante) o, en el caso de trabajar de forma autdbnoma, asegurarnos de cumplir con las

mejores practicas por nuestra cuenta. Es asi como aumentaremos la competitividad de



las empresas de servicios linguisticos, y la mejor manera de demostrar que toda empresa
debe contar con traducciones de calidad: ya sea mediante la contratacion de traductores
profesionales externos, o mediante la creacién de un departamento de traduccion
interno.

Forma parte de nuestras responsabilidades promover la profesionalizacion de la
traduccion, para demostrar que no se puede ejercer de forma informal. Ademas, las
universidades que forman a los futuros traductores también juegan un papel de suma
importancia en este sentido, tal y como comentan Clavijo, Mendoza, Franco, Duque y
Rodriguez (2008: 35):

El papel de las universidades formadoras de traductores es desarrollar competencias en gestion y
emprendimiento, que unidas a las competencias traductoras, permitan hacer que el sector de
servicios de la traduccién [en Colombia] tenga mayor visién de empresa y se constituya en un

gremio formado por profesionales empresarios".

Es evidente que cada vez serd méas necesaria la figura del traductor, ya que “el futuro
de las empresas se fusiona cada vez mas con el del traductor. El traductor especializado
y su conocimiento pueden incidir significativamente en el crecimiento empresarial [...]”
(Garcia, 2011: 76). Por eso, traductor profesional y empresa o agencia han de ir de la
mano, ya que son sinénimo de futuro, de expansién internacional y de comunicacion
intercultural efectiva, que al fin y al cabo son las metas principales de la globalizacion.

Para terminar, cabria hacer mencién al significado mucho mas reducido que tiene la
palabra “globalizacion” en el ambito de la traduccion profesional. En este &mbito, un
producto “globalizado”, es sinébnimo de “internacionalizado” o adaptado a distintas
culturas e idiomas. Para conseguir esa internacionalizacion, una empresa de traduccion

deberia tener en cuenta las siguientes consideraciones:

- Separar el texto traducible del no traducible, como las etiquetas o marcas de
formato. Para esto, sera especialmente til la formacidn de sus trabajadores en
lenguaje HTML.

- Prever una extension mayor para el texto meta, en la que se deje espacio “de
mas” para introducir la traduccion. Normalmente, la redaccion en la lengua de

llegada suele ser mas extensa, por lo que un producto susceptible de ser



globalizado que reserve un espacio flexible en el que introducir el texto meta
(seria el caso, por ejemplo, de los manuales de instrucciones que incluyen

graficos o0 imagenes con texto traducible), sera internacionalizado con éxito.

- Uso de Unicode: se denomina asi al estandar de codificacion de caracteres para
que los textos de mudltiples lenguajes, formatos y ambitos puedan tratarse,
recogerse y verse mejor en los software informéticos, puesto que Unicode
otorga un nombre e identificador numérico para cada caracter o simbolo (como

por ejemplo "A" y U+0041 para la primera letra del abecedario).

3.Las empresas de traduccion y la figura del

PM

Como se ha comentado previamente, la globalizacién ha convertido a las
empresas de servicios linguisticos en el epicentro de la internacionalizacién de
contenidos, y se han convertido en el principal proveedor de traducciones de calidad.
Dada su gran relevancia, resulta esencial conocer los perfiles laborales las conforman o
quiénes son los trabajadores que forman esa cadena que hace funcionar la empresa. A
pesar de que cada una de ellas funciona de manera totalmente independiente, todas las
empresas de servicios linglisticos comparten caracteristicas comunes en cuanto a su
organizacion interna. Dichas caracteristicas y perfiles se exponen a continuacion, en
forma de departamentos imprescindibles y mas comunes en el sector de las empresas de

servicios lingisticos:
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Fig. 1: Organizacién general de una empresa de traduccion o servicios lingiisticos comun. Fuente:
elaboracion propia.

Para empezar, el departamento mas importante y del que dependera el resto, sera
el departamento del equipo directivo. Este departamento estara representado por el CEO
0 director ejecutivo, quien se encargard de todo lo referente a la gestion y
administracion de la empresa y seré la persona a la cabeza de la misma en cuanto a la
toma de cualquier decision. Como se puede apreciar en el gréfico, de la direccion de la
empresa dependen cuatro departamentos: el departamento de gestion comercial y
ventas, el de produccion, el departamento informatico y el de administraciéon.

En el departamento de gestion comercial de ventas, se suelen desempefiar tareas
de presupuestacion de nuevos proyectos, de busqueda y expansion de clientes. Ademas,
se disefian estrategias de publicidad y difusién de las actividades de la empresa, sus
productos y servicios (como por ejemplo mediante la participacion en concursos o ferias
del sector de la traduccion o con la creacion de una revista o publicacion propia donde
se publicite el trabajo que se realiza en la empresa).

El departamento informéatico se encargard de todo lo relacionado con los
sistemas y programacion, que garantizan el buen funcionamiento de la red de trabajo y
comunicacion interna. El departamento administrativo, por su parte, se encarga de todo

el mecanismo interno en lo que a burocracia se refiere. Por Gltimo, encontramos el pilar



fundamental que produce el trabajo del que vive la empresa: el departamento de
produccion.

La composicion de este departamento no es uniforme, sino que puede variar
entre las distintas empresas de traduccion o servicios linguisticos. No obstante, en este
estudio se presentardn las caracteristicas mas comunes de este departamento y las que,
por tanto, se han encontrado con mayor frecuencia a partir de un estudio entre distintas
empresas de servicios linguisticos. Se podria decir que el departamento de produccién
consta de dos pulmones y un corazén: traduccion, vendor management y gestion,
respectivamente. En el subdepartamento de traduccion se encuentra el mayor nimero de
trabajadores en plantilla, ya que esta formado por todos aquellos profesionales de la
lengua que se encargan de producir de forma interna las traducciones que encarga el
cliente. Aqui también se encuentran los redactores técnicos, que se encargan de preparar
y hacer una primera edicion del texto y su formato para que el traductor pueda empezar
su trabajo. En el caso de que una empresa de traduccidn cuente con redactores técnicos,
estos seran de gran ayuda durante el proceso de traduccion, especialmente en el caso de
las traducciones técnicas, puesto que seran los mas familiarizados con la terminologia
técnica que debe aparecer en los textos meta. Ademas, podrian servir al traductor y al
gestor como fuente de documentacion ante cualquier duda que surja durante la
traduccion del proyecto. Los redactores técnicos también serian de gran ayuda para los
revisores, puesto que podrian colaborar con ellos para revisar si la redaccion del texto
meta es correcta, en lo que al uso de terminologia especifica se refiere.

Cabe hacer una mencién especial a la redaccion técnica, pues juega un papel
decisivo tanto para una empresa de servicios linglisticos como para el cliente, y puede
ser clave para reducir el coste del servicio de traduccion. Gracias a una buena redaccion
técnica, se forma la materia prima de un proyecto de traduccién concreto. Esta materia
prima, también permitird que la empresa la reutilice en futuros proyectos del mismo
cliente o del mismo dmbito tematico. Por tanto, una buena memoria de traduccion o una
base de datos de terminologia bien elaborada, que incluya los términos mas técnicos y
especificos del cliente, puede ayudar en gran medida al traductor a reducir el tiempo
invertido en la traduccién del texto y las modificaciones que realice en los archivos
originales del cliente. Asi, se reducira el coste de la traduccion a la vez que aumenta su

calidad.
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Nunca se parte de cero en una empresa de servicios linguisticos, y normalmente
todas cuentan con una buena redaccion técnica previa, puesto que es la mejor manera de
vaciar la terminologia mas relevante para el cliente en una base terminolégica tanto para
la lengua de partida como para la de llegada. Asi, se aligera en gran medida el trabajo
del traductor y se reduce la necesidad de un control de calidad exhaustivo por parte del
gestor. De esta forma, se consigue un texto meta de calidad que se adecla a las
necesidades del cliente, quien quedara satisfecho con el resultado y con lo que ha
invertido por el servicio. Por su parte, la empresa se asegura un resultado que refleja el
esfuerzo y profesionalidad de sus trabajadores y su buen nombre, asi como un cliente
que seguro contactara de nuevo con ella para futuros proyectos. Todo seran beneficios:
tanto la retribucién econémica por el servicio prestado a corto plazo, como el aumento
de su red de contactos y clientes a largo plazo.

Continuando con la estructura del departamento de produccion, cabe tratar en
profundidad el papel de los traductores: el alma de este subdepartamento y los
encargados de recibir el proyecto de traduccion por parte del gestor. Los traductores
lidiaran con el proyecto asignado y con las combinaciones lingiisticas que requiera el
cliente para producir un texto meta que se adecle a sus especificaciones. A
continuacién, se encuentran los revisores, otra pieza fundamental de este
subdepartamento. Los revisores, por lo general, son proveedores de servicios
lingliisticos que cuentan la experiencia y veterania necesarias en el &ambito en el que se
enmarca el proyecto de traduccion como para ser garantia de calidad para la empresa.
Por este motivo, son los encargados de asegurar que el texto meta cumple con los
requisitos del cliente, y verifican su calidad antes de entregarselo de nuevo al gestor de
proyectos. Los revisores recopilan y revisan toda la terminologia utilizada, y realizan
busquedas de concordancia y de términos en las memorias de traduccion de otros
proyectos desde la herramienta TAO con la que trabajen. Estos términos se deberian
haber introducido, revisado y guardado en anteriores proyectos por los traductores,
revisores y gestores de los mismos, en ese orden. Estas memorias y diccionarios han
sido creadas por traductores y revisores, ya sea internos o externos (es decir,
autobnomos).

Es recomendable que los clientes puedan ver estas memorias y diccionarios, para

dar el visto bueno sobre los términos que le parecen mas adecuados para Sus
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traducciones. Esta confirmacion suele denominarse ‘“validaciéon” en el entorno
profesional, y permite que el gestor pueda pedir a los traductores y revisores del
proyecto que prioricen los términos y decisiones de traduccion que el cliente ha
valorado positivamente para sus encargos. Este proceso de recopilacion, insercion y
validacion de terminologia se tratard con mayor profundidad més adelante.

Por ultimo, el subdepartamento de traduccion cuenta con localizadores, quienes
se encargan de incorporar traducciones a plataformas web, aplicaciones, paginas web,
programas informaticos y demés software para la internacionalizacion de sus
contenidos. Los localizadores también cuentan con el apoyo de revisores para que
garanticen la calidad de sus traducciones, asi como con el continuo feedback del gestor
encargado de su proyecto de localizacion.

En cuanto al subdepartamento de vendor management, se trata sin duda de otro
eslabon fundamental de la cadena de produccion de la empresa. Entre las muchas
funciones del vendor, sin duda la més relevante para toda empresa de traduccion o
servicios linglisticos es la de filtrar a los proveedores, tanto nuevos como habituales y
tanto internos como externos. Ademas, el responsable de este subdepartamento servira
de nexo entre la empresa y los nuevos clientes potenciales, y por lo general suele ser
quien contacta con los clientes para conseguir mas encargos y proyectos. Por tanto, se
podria decir que estd en conexion directa con el departamento gestion comercial de
ventas, asi como con el de recursos humanos. Por lo general, el vendor es la persona
responsable, junto al personal que conforme el equipo directivo de la empresa, de
realizar las pruebas de admision pertinentes y de dirigir los procesos de seleccion de
nuevo personal, asi como de sus programas de formacion interna. Ademas, para
desempefiar correctamente sus funciones, el vendor manager deberia llevar un control
exhaustivo de los recursos y fuentes de la empresa. Por este motivo, es habitual que los

vendor elaboren una clasificacién arbitraria de proveedores.
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Una de las mas comunes entre distintas empresas de servicios linguisticos es la

siguiente:
potencial habitual cancelado
L L |\ L -

nuevo readmitido

Fig. 2: Clasificacion mas comuin de proveedores en las empresas de servicios linglisticos. Fuente:
elaboracion propia.

Todo proveedor habitual, seria aquel que colabora con la empresa y posee cierto
grado de veterania, dada su experiencia y buenos resultados en los proyectos en los que
ha participado. Se deduce, por tanto, que los readmitidos y cancelados seran aquellos
proveedores que registran alguna incidencia durante su colaboracion con la empresa y
que, tras un periodo de inactividad, se ha acordado readmitir (es decir, se le ha otorgado
una segunda oportunidad) o, por el contrario, su colaboracion se ha cancelado
definitivamente tras una cantidad significativa de incidencias.

En cuanto a los proveedores nuevos, son aquellos que se acaban de incorporar a
la empresa ya sea como proveedores internos en plantilla o como proveedores externos
0 auténomos. Por altimo, los proveedores potenciales seran aquellos cuya incorporacion
resulte interesante para la empresa, generalmente por su curriculum o referencias, y que
estan realizando las pruebas de traduccion previas a su admisién o ya las han superado
pero, a diferencia de los proveedores nuevos, no han tenido la oportunidad de colaborar
en su primer proyecto. Se encuentran, por tanto, en periodo de prueba.

El corazon del departamento de produccion, sin embargo, es la gestion. Este
subdepartamento estad formado por profesionales responsables de organizar y gestionar
de forma imparcial todo el trabajo que se realizara durante la traduccion de un proyecto:
los gestores. Un gestor de proyectos sera quien organice, planee, valore y estructure
todo el trabajo que sale en su estado original de manos del cliente y que tendra que
volver al mismo una vez finalizado, cumpliendo todos los requisitos pertinentes. Sera
quien garantice, ademas, la prevencion y solucion de cualquier problema que surja en el

proceso. Como ya se ha mencionado en la introduccion del presente estudio, este trabajo
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se centrard en esta figura, la del gestor de proyectos, por ser el engranaje esencial que
hace funcionar todo el mecanismo interno de una empresa. La figura del gestor de
proyectos, junto a sus funciones, competencias y herramientas se analizara en el tercer
punto de este apartado, aunque se expondra en profundidad en el segundo bloque del
trabajo. Por ahora, y una vez finalizada la exposicion de los departamentos que
conformarian una empresa de servicios linglisticos, pasemos a ver cuestiones mas

practicas sobre su trabajo.

3.1. ¢Con que trabajan?

Las empresas de traduccion o servicios linglisticos trabajan con los llamados
“proyectos de traduccion”. Este serd un concepto esencial, pues todo gira en torno a él:
desde el propio trabajo de una empresa de traduccion, pasando por el del gestor de
proyectos, hasta la esencia misma de este trabajo de investigacion. Por eso, se buscara
una exposicion de este concepto que resulte lo mas clara posible, en forma de preguntas
frecuentes entre los traductores y gestores noveles al dar con un proyecto de traduccién

por primera vez.

e (COmMo nace un proyecto de traduccion?

Un proyecto de traduccion puede surgir de forma interna o externa a la empresa
que lo produce. Si surge de forma interna, se tratara de un encargo de la empresa para
sus proveedores (ya sean internos o autonomos). Por tanto, el cliente serd la propia
empresa: puede tratarse de un boletin o newsletter que la empresa necesite traducir a
varios idiomas, por ejemplo. En ese caso, la empresa contactaria con sus traductores en
plantilla o con proveedores externos para realizar la traduccion, que luego pasara
también por un revisor con la combinacion linglistica de ese encargo en concreto. Este
revisor también podra ser un trabajador en plantilla o un revisor externo.

Un proyecto de traduccion comienza cuando el gestor recibe la materia prima
del cliente: un encargo para un servicio de traduccién. Este encargo puede recibirse por
correo electrdnico, llamada telefonica o incluso de viva voz en una entrevista personal
con el cliente potencial. Lo méas importante es que el gestor tenga un documento escrito
con los detalles del encargo, para que queden claras y bien establecidas las necesidades
del cliente y el servicio acordado. En este documento, se deberia detallar (idealmente) el
concepto del encargo, la combinacion linguistica, el formato en el que se desea recibir el

texto meta, una breve descripcion del cliente, los destinatarios del producto traducido y
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lo méas importante: el recuento de palabras, la tarifa que les asignara y la fecha de
entrega que desea (conocida como deadline). A continuacion, el cliente enviara los
archivos originales que necesita traducir y, una vez hecho esto, dara por finalizada su
participacion en el proyecto de traduccion hasta que lo reciba traducido. No obstante, el
gestor deberia contactarle en todo momento para consultar cualquier duda que surja
durante el proceso de gestion.

Llegados a este punto, el gestor registrard el proyecto de traduccion y dejara
constancia de sus datos principales: quién es el cliente, cuél es la fecha de entrega
prevista, la combinacion linglistica encargada, el concepto del encargo, la unidad por la
que se facturara (palabras, lineas, caracteres...) y el niUmero o ratio total de unidades,
que el gestor habra extraido mediante una herramienta TAO (como por ejemplo,
MemoQ, MemSource 0 WebBudget) y comparara con el recuento que le hizo llegar el
cliente en un primer momento. ldealmente, coincidira el precio orientativo que nos hace
llegar el cliente por los servicios solicitados, con el importe que generard nuestro
sistema en forma de factura. De no ser asi, el gestor deberia ponerse en contacto con el
cliente. Una vez el gestor conoce el ratio total de palabras que se traduciran, tendra a su
disposicion el recuento desglosado de las palabras que se han importado al sistema
desde el documento que nos hace llegar el cliente. Estas palabras pueden venir sin
traducir, con equivalencia aproximada, con equivalencia total o pretraducidas. Estas
definiciones vienen dadas por practicamente todas las herramientas de traduccion, segun
su equivalencia con la memoria de traduccién del proyecto. A continuacion se explican
con mas detalle:

Las palabras sin traducir se llamaran “nuevas” o no matches. Estas palabras, por
tanto no estan registradas en ningin proyecto anterior y no tendran equivalencia alguna
en las memorias de traduccion ni en los diccionarios almacenados en la herramienta
TAO que se utilice en cada empresa: seran totalmente nuevas para el traductor y, por
tanto, seran las que mas esfuerzo y dedicacion le supongan, ya que las traducira de cero.
Las equivalencias aproximadas se llamaran fuzzy matches y se clasificaran segun su
porcentaje de similitud con las palabras recogidas en la memoria de traduccion de otros
proyectos. Es decir, si la herramienta TAO con la que trabajemos nos clasifica una
palabra como fuzzy match del 90%, por ejemplo, significara que tiene una equivalencia

del 90% respecto a otro término de una unidad de traduccion incluida en la memoria
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del proyecto. El traductor puede servirse de la memoria de traduccién para ver en qué
contexto se utilizé ese término y como se tradujo previamente, cosa que reducira en
gran medida su cantidad de trabajo por segmento. Resulta 16gico suponer, por tanto, que
el importe de las fuzzy matches de mayor porcentaje serd menor que el de las que
tengan un porcentaje mas bajo. En consecuencia, las que tengan una equivalencia total
respecto a la memoria de traduccion también tendradn un menor importe del cliente, asi
como las pretraducidas automaticamente por la herramienta TAO. Estas ultimas, solo

necesitaran posedicion en algunos casos y, por supuesto, revision como el resto.

Nueva

Equivalencia
aproximada

Pretraducida

Equivalencia
total

Memoria de
traduccion

Fig. 3: Tipos de palabra que podemos encontrarnos, desde una herramienta TAO comun, en un texto
original dependiendo de su proximidad (de méas lejana a mas proxima) respecto a las unidades recogidas
en la memoria de traduccion. Fuente: elaboracion propia.

Una vez el gestor obtiene este recuento desglosado, podria generar la factura que
recibird el cliente una vez finalice el proyecto, donde se detallara el importe por palabra
segun la clasificacion de la misma. A continuacion, el gestor de proyectos hard una
busqueda entre sus recursos y proveedores para dar con aquellos que le aseguren una
mejor calidad para su proyecto, y que, por supuesto, dominen tanto la combinacion
lingUistica como el ambito temaético.

El gestor de proyectos sera, pues, el intermediario entre cliente y proveedores y
actuara en todo momento ante el cliente como responsable del resultado del proyecto.
Ademas, una de sus funciones principales consiste en servir de apoyo y guia constante

para sus proveedores, por lo que debera ser honesto con ellos en cuanto a las
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dificultades a las que se enfrentan y los obstaculos que pueden encontrarse en segun qué
proyectos. El gestor ha de ser maestro y pupilo a la vez; alguien con la humildad
suficiente para reconocer sus errores y la curiosidad suficiente para no dejar de aprender
en ningun momento. Al mismo tiempo, tendré capacidad de liderazgo, especialmente en
los momentos dificiles, y prestara atencion a las necesidades del cliente y a las de su
equipo de proveedores para poder adaptarse a todos ellos y sacar el proyecto adelante
con éxito.

Un buen gestor de proyectos velara por el funcionamiento optimo del proyecto
que se le ha asignado gestionar y procurara aligerar el trabajo de sus proveedores lo
maximo posible, al mismo tiempo que se asegura de obtener un resultado que cumpla
con las expectativas del cliente y que respete los procedimientos y protocolos de la
empresa en la que trabaje, para conseguir la maxima calidad final posible. Para ello, se
servird de la herramienta TAO que utilice habitualmente para preparar los textos
originales hasta convertirlos en un verdadero proyecto de traduccion. Entre las tareas
que debera seguir para preparar los textos originales, se encuentra la de segmentar el
texto, alinearlo e incluir todos los diccionarios que crea necesarios, bases de
terminologia, textos paralelos, material de otros proyectos y memorias de traduccion
que tenga a su disposicion para que sirvan de guia a los traductores y revisores. Una vez
hecho esto, podria enviar los archivos en forma de proyecto de traduccion a los
proveedores para que puedan empezar. El gestor quedaria entonces a la espera de su
devolucién una vez traducido y serd el encargado de pasarlo a revision. Finalmente,
debera realizar personalmente un Gltimo control de calidad final, donde se asegurara de
que se cumplen todos los requisitos pertinentes para un buen resultado a la altura de lo
que se espera de la empresa. Para ello, se servira de los procedimientos de calidad
establecidos por la norma de calidad ISO 17100 para servicios de traduccién, asi como
en otros criterios métricos para determinar la calidad de una traduccién.

Como colofén, deberia actuar en todo momento como motivacion y lider en el
proceso de traduccion y revision, y ser la figura a la que los proveedores puedan acudir
ante cualquier duda o incidente. Para esto, el gestor de proyectos debera saber lidiar con
el estrés y ser extremadamente metodico, imparcial y organizado. Existen pautas
establecidas para poder conseguirlo, pero se tratardn en profundidad en el segundo

bloque de este trabajo, asi las normativas y métricas de calidad mas conocidas para
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servir de guia al gestor de proyectos antes de la entrega completa de un proyecto de
traduccion.
e ¢ Quién necesita los proyectos de traduccién?

Como se comentaba en la introduccion y en el primer apartado del presente
estudio, en un mundo tan globalizado casi cualquier persona puede necesitar una
traduccion. No obstante, las empresas reciben con mayor frecuencia encargos de
traducciones juradas, interpretaciones y sobre todo, traducciones técnicas. Asi, la
mayor parte de sus clientes son otras empresas y filiales que necesitan traducir los
manuales de mantenimiento o los catadlogos de sus productos, internacionalizar su
pagina web o simplemente publicar una circular informativa o newsletter de la empresa.
No obstante, también pueden llegar muchos clientes con encargos de traducciones
juradas, interpretaciones consecutivas y simultaneas o incluso subtitulacion vy
transcreacion (o traduccion publicitaria). Lo méas importante, sea quien sea el cliente, es
que deje bien claras sus metas y expectativas para con la empresa, y qué publico sera el
destinatario del texto meta, asi como el formato en el que desea la entrega. Esta seré la

mejor forma de garantizar una buena calidad final en la entrega.

3.2. ¢(Como funcionan?
Una buena empresa, cualquiera que sea su sector, sabe que si se centra en el

bienestar de empleados y clientes, obtendrd buenos resultados. Por este motivo, es
esencial que toda empresa cuente con medidas que permitan potenciar la lealtad, la
productividad y satisfaccion de sus empleados para que todo ello quede reflejado en un
producto final que satisfaga al cliente y que, por tanto, revierta en beneficios e ingresos
para la propia empresa. Lo mismo sucede con una empresa de traduccion.

Las empresas de traduccion o servicios linglisticos funcionan segun la cadena
servicio-calidad-beneficio. Asi, los gestores saben que al mejorar la calidad del servicio
que se presta, potenciaran la fidelidad y confianza del cliente, lo que se traducird en
beneficios para su empresa. Para conseguir esta mejora en la calidad del servicio
prestado, los gestores se preocupan de dotar a los proveedores de todos los materiales y
herramientas necesarias para que desarrollen su trabajo de la mejor forma posible. De
esta forma, podran estar seguros de cumplir con las expectativas del gestor y del cliente
en la entrega final, cosa que quedara reflejada en sus evaluaciones y también en las

encuestas de satisfaccion que suelen enviarse al cliente. Cuando el proveedor sepa que
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su trabajo ha cumplido con las necesidades del cliente, se sentird aln mas seguro y
motivado para el siguiente proyecto.

Es de suma importancia, por tanto, que tanto la empresa como el gestor de
proyectos sepan escuchar las necesidades concretas del cliente y le pidan su feedback en
todo momento. Una de las mejores formas de hacerlo es mediante las encuestas de
satisfaccion, una vez finaliza la entrega del proyecto. Con los resultados obtenidos de
estas encuestas, se podran atajar los problemas de los clientes y evitar futuros errores,
para prevenir una posible pérdida de un cliente habitual y sobre todo, de los clientes
potenciales.

Otro aspecto de suma relevancia para cualquier empresa es la confidencialidad,
ya que el respeto y la fidelidad para con sus clientes, productos, servicios y proveedores
es sinénimo de profesionalidad, calidad y éxito. La fidelidad interna y externa a la
empresa es fundamental, y una empresa de servicios linglisticos no es ninguna
excepcion.

Se entiende como datos de caracter personal, cualquier informacion de una
persona fisica (a excepcion de la que se trate en el ambito estrictamente privado) que se
recoja, trate o transmita, con independencia de su soporte o formato. Proteger los datos
de caracter personal de trabajadores, clientes y proveedores es algo basico para una
empresa de traduccién. Siempre se velard por estos datos para evitar que sean Vvistos v,
sobre todo, utilizados por terceros que no cuenten con el consentimiento expreso de sus
propietarios. Ademas, si se protegen estos datos se evita que dicha informacién personal
sea utilizada o tratada por terceros. Este procedimiento esta normalizado por la Ley
Orgénica 15/1999 de Proteccion de Datos de Caracter Personal (LOPD), y todos los
empleados de una empresa, con independencia del sector en el que se enmarquen sus
servicios, deberian respetarla. Ademas, en los articulos 18 y 18.4 de la Constitucion
espafiola también se establece que el honor, la intimidad personal y familiar y la propia
imagen son un derecho constitucional. En este caso, es la Agencia Espafiola de
Proteccion de Datos el organismo que vela por el correcto cumplimiento de esta
legislacion.

Como empleados de una empresa de servicios linguisticos, por tanto, se tiene el

derecho y el deber de respetar los datos de caracter personal de los clientes y
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proveedores, asi como la obligacion de velar por la confidencialidad de las actividades
de la empresa y de los servicios y colaboraciones que se presten en su seno.

3.3. ¢Como consiguen buenos resultados?
Los buenos resultados de las empresas de traduccion se deben a la

profesionalidad de todos sus empleados: tanto directores, gestores, técnicos,
maquetadores, localizadores, disefiadores graficos, administrativos, proveedores, etc.
Todos deben procurar respetar los procedimientos que aseguran la prestacion de un
servicio de calidad segin la normativa 1SO (que se tratara en el segundo bloque del
trabajo) y, ademas, controlar el correcto funcionamiento de su principal herramienta de
trabajo: las herramientas TAO.

e ;QuéesunaTAO?

Una herramienta TAO, o CAT tool segun sus siglas en inglés (computed-assisted
translation), es un elemento totalmente imprescindible para un traductor: la clave para
mejorar su productividad y garantizar la calidad de sus traducciones. Como su propio
nombre indica, asiste 0 ayuda al traductor pero en ningln caso traducira por él. Le
proporciona un soporte informatico donde producir con mayor rapidez y eficiencia
textos meta y le brinda la posibilidad de tener a mano todo lo que necesita: desde
diccionarios y memorias de traduccién hasta la revision ortogréfica y de formato de sus
proyectos. Ademas, la revolucion de las herramientas TAO viene dada por una de sus
funciones mas demandadas: la segmentacion de los archivos.

Gracias a una herramienta TAO, el traductor puede dividir todo el texto en
pequefios segmentos, llamados “unidades de traduccion”, que le seran mucho mas
faciles de manejar. Asi, podra centrarse en cada uno de ellos y obtener una visién
estructurada de todo el texto. Ademas, esta segmentacién permite que las distintas
unidades de traduccion se almacenen y se incorporen a una memoria de traduccion,
donde se recogeran todas las unidades previamente traducidas para que se puedan
recuperar en proyectos posteriores, es decir, para reutilizar esa informacion. Esta
medida solo es posible con una herramienta TAO, y como es logico, reduce mucho
tiempo de trabajo y esfuerzo para el traductor, lo que se convierte en un gran beneficio
para él como proveedor y para la empresa y clientes como inversores de servicios.

Por si esto no fuera suficiente, las herramientas TAO son capaces de lidiar con

maultiples formatos. De esta manera, evitan que el traductor introduzca a mano sus
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cambios en el archivo original o que tenga que descargarse multitud de programas
informéaticos cuyo uso y mantenimiento requeririan una inversion de tiempo adicional
que acabaria por retrasar el trabajo del traductor. Ademas, gracias a sus etiquetas de
formato permiten que el traductor identifique de forma mas facil y visual el texto
“protegido” que no deberia tocar (las llamadas etiquetas o0 tags) o que pueda ver qué
palabras deberian ir en un formato concreto (negrita o cursiva, por ejemplo) para tenerlo
en cuenta en su traduccion. Es evidente, por tanto, que el hecho de conocer y estar
familiarizado con el lenguaje HTML resultard de gran ayuda al traductor en este
sentido, pues le permitiran identificar estas etiquetas con mayor facilidad.

Por ultimo, y como se avanzaba en lineas anteriores, una herramienta TAO
asegura una buena calidad final sin necesidad de utilizar ningun otro programa, ya que
sirviéndose de la propia herramienta, el traductor puede realizar una revisién
ortografica, terminoldgica e incluso de formato. Ademas, el gestor también podra
realizar este mismo control de calidad final y almacenar las unidades de traduccién
utilizadas para que sirvan como material de referencia a posteriori, cosa que mantendra
la coherencia en todas las traducciones.

El otro gran elemento que garantiza un resultado exitoso es la gestion de la
terminologia de los proyectos que se realizan en la empresa. Como se ha comentado
previamente, la terminologia es el conjunto de términos propios de un cliente, sector o
ambito concretos. Por ejemplo, un proyecto de un cliente que venda productos
farmacéuticos tendra una terminologia especifica de dicho sector de pero también unos
diccionarios propios del cliente para ese proyecto y producto concretos: esta
terminologia sera de gran relevancia para gestionar el proyecto correctamente y para

facilitar el trabajo de los proveedores y asegurar un resultado de calidad.
e ¢ Por tanto, la terminologia se gestiona?

En efecto, la terminologia es un elemento esencial y clave para la buena gestién
de un proyecto y, por ese motivo, también se debe gestionar con sumo cuidado para
hacer un correcto uso de ella y sacarle el maximo partido posible en nuestras
traducciones.

e ¢Cuales son los métodos de gestion terminoldgica mas efectivos?

Sin duda, el mas importante es el de la extraccion terminolégica. Una empresa

de traduccién se servird de sus herramientas TAO (propias 0 externas) para vaciar o
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extraer la terminologia méas relevante del texto original. Una vez recogida, se podra
almacenar para su tratamiento. Lo mas frecuente y (til es introducirlas en un nuevo
diccionario con sus respectivas traducciones: asi, tendremos un diccionario multilingte
con toda la terminologia relevante de ese proyecto, ambito y cliente concretos para
poder reutilizarla en futuros proyectos similares y garantizar un uso coherente de la
terminologia. Si recogemos, por ejemplo, la terminologia relevante de un proyecto de
traduccion sobre un nuevo automovil que salga al mercado, al traductor le resultara
mucho mas facil encontrar los términos adecuados para incluir en su traduccion y nos
aseguraremos de utilizar la misma traduccion para un término concreto en todos los
proyectos que realicemos con ese cliente (si a un cliente determinado prefiere llamar a
su producto “vehiculo” en lugar de “automoévil”, por ejemplo, nos aseguraremos de
incluir siempre la opcion deseada si esta recogida en nuestros diccionarios).

Estos diccionarios se suelen almacenar en las llamadas “bases de datos
terminologicas™: grandes estanterias virtuales donde se coloca cada diccionario sobre un
sector en concreto para poderlo recuperar. Otro método efectivo en la gestion de la
terminologia de los clientes es la categorizacion de los términos, para poder clasificarlos
seglin su rama 0 a qué producto pertenecen. No basta con incluir un término en un
diccionario, junto a su traduccion en distintos idiomas. Resultara mucho mas ventajoso
para la empresa y sus proveedores si se incluye una definicion, un resumen contextual
(que establezca en qué contexto podemos encontrar ese término), la categoria semantica
y gramatical, ejemplos de su uso correcto o incluso un apoyo visual para ayudar a los
traductores a comprender mejor un concepto problematico.

Los beneficios que aporta una gestion terminolégica eficiente son evidentes para
todas las partes: en primer lugar, la posibilidad de recuperar y reutilizar esa valiosa
informacién en proyectos futuros. En segundo lugar, la vision tan ordenada, limpia y
estructurada que ofrece para gestores, traductores y revisores, cosa que les ayudara en
gran medida a hacer su trabajo de forma mas rapida y les evitard malgastar tiempo
buscando el significado o la traduccion de un término concreto que ya ha aparecido o se
ha trabajado en mas de un proyecto. En tercer lugar, permite que clientes, empresas y
proveedores se alimenten entre si, ya que gracias a la gestion terminoldgica se crean
diccionarios multilingies que cualquiera de las partes puede actualizar con nuevos

términos y aportaciones. Ademas, permite que los linglistas que se encargan de la
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traduccion y revision del proyecto reconozcan de forma mas rapida cuéles son los
términos maés relevantes para el cliente que deberé tratar con méas cuidado, y comprobar
también si se han respetado los diccionarios incluidos en el proyecto.

De esta forma, al terminar la traduccion, la revision del proyecto sera mucho
mas sencilla y rapida: las traducciones serdn coherentes, puesto que la terminologia
utilizada habra sido homogénea y no incoherente ni ambigua. Por ende, la redaccion de
la traduccion serd mejor y no serd necesario invertir tanto tiempo en las correcciones, lo
que evitara posibles incidencias de calidad, tiempo y costes para la empresa. Ademas,
una buena gestion terminoldgica contribuye a optimizar y reforzar la imagen de cliente,
empresa y proveedores, ya que serd un indicativo de constancia en la calidad de sus
productos, su gestion y sus traducciones, respectivamente.

En definitiva, una empresa bien estructurada, que sea consciente de la realidad
que vive nuestra sociedad globalizada y que organice su trabajo de forma metddica, con
lideres que escuchen a los clientes y que velen por su confianza, satisfaccion y lealtad,
con responsables que dirijan y organicen el trabajo para su internacionalizacion, que
sigan los procedimientos establecidos por las normativa y que disefien y actualicen
métodos de trabajo con las herramientas que disponen para gestionar sus proyectos,
productos y servicios, conseguira buenos resultados.

El siguiente bloque de este estudio, expondra como se lleva a la practica todo lo
expuesto hasta ahora. Para ello, se presentaran todos los conocimientos obtenidos a base
de experiencia que complementan a toda esta teoria y que permitirian elaborar una guia
de gestion de proyectos a pie de maquina desde la perspectiva personal de un Project
Manager Assistant, en la que quede claro cuéles son los roles que entran en juego en su
trabajo, cuales son las practicas de gestion mas recomendables y extendidas entre las
distintas empresas de servicios linguisticos y lo mas importante: una propuesta de
procedimiento de gestion. Dicha propuesta de guia estara basada en esas mejores
précticas y detallard paso a paso el trabajo de todo Project Manager Assistant, para que
se aprecie con mas detalle desde que se recibe un pedido o encargo (PO) para un

proyecto, hasta que se da por finalizado y se cierra para poderse facturar.
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Bloque Il: Guia de gestion de un proyecto de

traduccion.
El proceso de gestion de un proyecto de
traduccion.

4. ¢Qué es un Project Manager Assistant?
Como puede deducirse por su nombre, el rol del Project Manager Assistant (en

adelante “PMA”, “asistente de gestion” o “gestor junior”) estara estrechamente ligado
con el del Project Manager y solo serén algunos los detalles que diferencien sus perfiles
y funciones. Tal y como se ha comentado en el primer bloque del presente estudio, el
Project Manager o gestor de proyectos sera la primera persona en valorar la viabilidad
de los encargos que lleguen a la empresa por parte de sus clientes y seré el lider de todo
proyecto de traduccion hasta su entrega final, con todo lo que ello implica. Dada la gran
carga de trabajo de los gestores de proyectos, muchas empresas de servicios linguisticos
deciden incorporar a gestores junior en practicas que sirvan de soporte a los gestores
sénior de la empresa. Estos gestores seran asistentes de gestion de proyectos o PMA.
Mediante la incorporacién de gestores en practicas, las empresas permiten que los
estudiantes de Traduccion e Interpretacion interesados en la gestion de proyectos como
salida profesional puedan trabajar a pie de maquina como gestores de proyectos en una
empresa de servicios linglisticos real. Esto sera fructifero para ambas partes: para el
estudiante supondra un punto de inflexion entre su formacidn universitaria y el inicio de
su recorrido en el mundo laboral. Gracias a su estancia de practicas, podra desempefiar
la labor de un gestor de proyectos y vivir en primera linea todo lo que ello supone, ya
que tendra que desempefar todas las tareas que se le presuponen a un gestor al mismo
tiempo que aprende nuevos conceptos dia a dia. La empresa, por su parte, contara con
un miembro mas en su plantilla que permita aligerar la carga de trabajo de sus gestores
sénior y agilizar el flujo de trabajo de la empresa en general. Ademas, tendra la
oportunidad de formar a nuevos gestores de proyectos con sus protocolos y modus

operandi, cosa que les dard mayor presencia en el mundo laboral.

4.1. Funciones
Como todo gestor de proyectos, las funciones del PMA pasan por recibir

cualquier encargo de los clientes de la empresa, crear proyectos de traduccion y liderar
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el proceso de gestion de los mismos, asi como el seguimiento del trabajo de sus
proveedores. El asistente de gestion de proyectos realizard exactamente las mismas
funciones que los gestores sénior, solo que no cuenta ni con su veterania ni con su
experiencia. Por eso, la empresa no les dotard de cuentas o clientes propios ni tampoco
de proyectos de traduccion cuya facturacion total supere los limites que la empresa
considere oportunos para un gestor en practicas. En consecuencia, el gestor janior
trabajara mano a mano con los gestores sénior, y gestionara todos aquellos proyectos
que estos le deleguen. Ademas, por lo general, contara con su supervision y apoyo, asi
como con la del equipo directivo, en todo momento.

El gestor en practicas debera ser consciente de que su trabajo sera doblemente
evaluado: tanto por el cliente y el equipo directivo, como por el gestor sénior que se lo
haya asignado. Todo PMA ha de tener en cuenta que el gestor sénior que le ha asignado
el encargo de su cliente, ha depositado en €l la confianza suficiente como para que lo
gestione por él. Esto significa que el gestor junior tendrd que cumplir con las
expectativas del cliente del mismo modo que lo haria el gestor sénior, habria de
establecer una relacion de maxima colaboracion y respeto posible para con el cliente y
procurar asimismo ganarse su confianza, puesto que de ello depende tanto un buen
resultado final, como el buen nombre de la empresa y el del gestor sénior que haya
delegado en él su trabajo.

El trabajo de un PMA, por tanto, comenzara con la recepcion de un encargo por
parte de un gestor sénior, valorara la viabilidad del mismo y organizarad y planeara el
flujo de trabajo, creando proyectos de traduccion y velando por el buen funcionamiento
de sus proveedores. Ademas, estructurara el trabajo de la forma mas sencilla posible
para ellos, a quienes servird de apoyo y soporte en todo momento. También sera el
ultimo responsable del proyecto y el encargado de la toma de decisiones ante el cliente,
por lo que seré quien realice el control de calidad final del proyecto de traduccion.

Para exponer de forma maés clara y visual las funciones mas habituales de un

PMA, se incluye esta lista a continuacion:
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Tareas previas a la creacion del proyecto de traduccion
- Recepcion de encargos del cliente por parte de un gestor sénior 0 mediante
comunicacion directa con el cliente.
- Valoracion de la viabilidad del proyecto a partir de la PO recibida.

- Planificacion del proyecto de traduccion para cumplir con las necesidades del
cliente y las fechas de entrega establecidas.

- Comunicacion con el cliente para confirmar recepcion de PO y archivos
originales, asi como la fecha de entrega.

- Estructuracion de los archivos recibidos y clasificacion segun el cliente y
proyecto.

- Registro y puesta en marcha del proyecto en el sistema interno de la empresa.

- Anadlisis del material original del cliente y extraccién del recuento de palabras
del proyecto, para poder emitir la factura correspondiente por el servicio de
traduccion.

- Procesamiento de los archivos originales mediante una herramienta TAO.

- Creacidn de una estructura de carpetas para cada proyecto, donde guardar todos
los archivos y pares bilingies de forma organizada.

- Segmentacién y alineacion de los archivos originales.

- Lectura general de los archivos originales del cliente para delimitar el ambito
tematico del proyecto e identificar las dificultades a las que se enfrentaran los
proveedores.

- Desarrollo de la capacidad extralinglistica para el proyecto: documentacion y
biusqueda de recursos segun el ambito tematico. Asi, el PMA estara
familiarizado con el ambito tematico del proyecto y podra resolver algunas
dudas de los proveedores sin necesidad de contactar con el cliente ante cada
posible conflicto.

- Gestion terminologica del cliente para dotar al proyecto de traduccion de
diccionarios especificos para cada ambito tematico (si es posible).

- Prevencion de posibles dificultades para los proveedores, poniéndose en
contacto con el cliente ante cualquier duda que surja como gestor, antes de
hacer llegar el texto original a los proveedores.

- Limpieza del texto original en la herramienta de traduccidn, para ocultar todo

26



el texto “no traducible” del texto original (como por ejemplo etiquetas o
marcas de formato) y aligerar asi la carga de trabajo de los proveedores.

- Buasqueda de proveedores (traductores, revisores) para cada encargo, segun la
combinacion linguistica del proyecto y las necesidades del cliente.

- Realizacién de las asignaciones correspondientes a los proveedores y registro
de las mismas en el sistema, estableciendo (si su herramienta de trabajo se lo
permite) la unidad de trabajo, la tarifa asignada, el importe final y la fecha de
entrega para cada proveedor del proyecto.

Tabla 1: Listado de tareas mas comunes que realiza un PMA antes de la creacion de un proyecto de
traduccion, en el marco de una empresa de servicios lingiisticos comdn. Fuente: elaboracidn propia.

- Envio del proyecto de traduccion a los proveedores, dotado de todo el material
necesario para el desarrollo de su trabajo (diccionarios, material de referencia,
memorias de traduccion, etc.).

- Contacto, seguimiento y soporte de los proveedores.

- Disefio de estrategias para prevenir y solucionar posibles problemas durante la
gestion del proyecto.

- Actualizacién del estado del proyecto con el cliente y el gestor de proyectos
sénior.

- Negociacion con los clientes de cambios en las fechas de entrega, en los casos
necesarios.

- Recepcion del trabajo de los proveedores en la herramienta TAO habitual y
almacenamiento del mismo para reutilizarlo en proyectos futuros.

- Disefio de métodos de control de calidad.
- Seguimiento de los controles de calidad establecidos por la empresa, para
realizar una ultima revision del proyecto antes de la entrega definitiva al

cliente.

- Entrega final del proyecto de traduccion en el formato establecido por el cliente
en su PO.

Tabla 2: Listado de tareas mas comunes que realiza el PMA durante la gestion de un proyecto de
traduccidn, en el marco de una empresa de servicios lingtiisticos comdn. Fuente: elaboracion propia.
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Posterior a la entrega del proyecto de traduccion

v" Evaluacion de los proveedores junto con el gestor sénior del proyecto.

v Comprobacion de la factura de los proveedores para la empresa, segun la tarifa
acordada con ellos y la unidad de trabajo asignada.

v" Comprobacion del importe del proyecto, puesto que sera el que aparezca en la
factura que emitira la empresa para el cliente.

v Confirmacion de entrega con el cliente.
v' Obtencion de feedback del cliente para asegurar una 6ptima relacion
profesional con el mismo y aprovechar las posibles criticas para mejorar el

servicio prestado en el futuro.

v Implementacién de cambios validados por el cliente en el archivo final, en los
casos necesarios.

v Entrega de nuevo al cliente con los cambios implementados, si se requiere.
Si llegados a este punto todo es correcto:

v Seguimiento del proceso interno de la empresa para la que trabaje, para hacer
efectivo el cierre y facturacion correctos del proyecto.

Tabla 3: Listado de tareas posteriores mas comunes que realiza el PMA tras la entrega de un proyecto de
traduccion, en el marco de una empresa de servicios lingliisticos comdn. Fuente: elaboracion propia.

4.2. Perfiles con quienes colabora
El PMA es un engranaje mas de la compleja maquinaria interna de una empresa

de servicios linguisticos, y una pieza clave para que el trabajo del equipo de produccién
fluya de la mejor manera posible. Para que todo esto sea posible, es esencial que el
PMA colabore con el resto de perfiles de la empresa y que sepa trabajar equipo. El
trabajo en equipo entre el gestor en préacticas y el resto de miembros de la empresa, asi
como la cadena de responsabilidades internas en una empresa de servicios linguisticos,
se abordaran con mas detalle en los puntos 4.7 y 4.8 de este apartado. Por ahora, se
expondra de forma mas general el trabajo del gestor en practicas con los compafieros
con los que colabora de forma mas directa.

Tal y como aparece en la figura nimero 1 de este estudio, normalmente, el gestor
de proyectos junior o PMA pertenece al equipo de produccion de la empresa, como un

miembro mas del grupo de gestion. Por tanto, los perfiles con quienes colaborara de
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forma directa y diaria seran sus compafieros de gestion y el resto del equipo de
produccion: es decir, el departamento de vendor management y el grupo de traduccion,
con todos los miembros que lo integran (redactores técnicos, traductores, revisores y
localizadores). Ante cada nuevo encargo, el PMA necesitara el soporte y la colaboracion
de todos estos perfiles para sacar adelante el proyecto de traduccion, puesto que cada
uno de ellos le aportara algo esencial para poder gestionarlo.

Por una parte, sus comparieros del grupo de gestion seran el pilar fundamental
para el PMA. Esto se debe a que serd mediante los gestores sénior como el gestor en
préacticas obtenga nuevos encargos de clientes de la empresa y pueda comenzar a
gestionarlos. Ademas, seran sus comparieros gestores quienes le servirdn de soporte ante
cualquier duda o incidencia que pueda surgir durante la gestion del proyecto, dada su
veterania.

Si el equipo de gestion es la via directa con el cliente y por tanto, quien
proporcione al PMA la materia prima para poder trabajar, el resto del equipo de
produccidn sera quien le permita obtener los mejores resultados posibles. Gracias al
grupo de traduccién y al de vendor management, el gestor en practicas podra contar con
proveedores de calidad que estén especializados tanto en las combinaciones linguisticas
que requiera su proyecto como en el &mbito temético del mismo. Siempre que cuenten
con la disponibilidad suficiente como para cumplir con las fechas de entrega
establecidas por el cliente, el PMA podra crear las asignaciones pertinentes para cada
proveedor interno y poner asi en marcha el proyecto de traduccion. A partir de entonces,
actuard como lider y soporte de los proveedores en todo momento: les proporcionara
una respuesta para todas sus consultas (ya sea mediante la documentacion propia o
como intermediario ante el cliente) e intentara facilitar el desarrollo de sus funciones en
la medida que le sea posible. Para ello, el PMA debera dotar al proyecto de suficiente
material de referencia de proyectos anteriores, de diccionarios del cliente, de memorias
de traduccion y textos paralelos... En el caso de que esto sea imposible, sera también el
gestor quien se encargue de encontrar todos estos recursos por distintas vias,
consensuandolo en todo momento con el cliente y manteniéndolo informado del estado

del proyecto hasta su complecion.
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Sera muy habitual que el PMA necesite la colaboracién de proveedores
externos. Esto se debe a que los proveedores internos podrén aceptar una serie de
asignaciones en concreto hasta que vean limitada su disponibilidad.

Cabra tener en cuenta que todo un equipo de gestores estara trabajando en la
empresa de traduccidn con sus propios proyectos y encargos, por lo que es posible que
cuando se proponga un nuevo encargo de traduccion, revision o localizacion a los
proveedores internos no puedan llevarlo a cabo. No obstante, la empresa contard
(idealmente) con un gran numero de proveedores externos o autdonomos igualmente
capacitados y calificados para llevar a cabo los servicios de traduccion encargados por
el cliente, por lo que el PMA podré acudir a ellos para proponerles los encargos que
requiera su proyecto.

Los proveedores externos, por tanto, seran otro gran perfil laboral con el que el
PMA colaborara a diario. Una vez encontrados a los candidatos ideales para el proyecto
de traduccion, el PMA podré ponerse en contacto con ellos y proponerles el encargo que
desee segun el tipo de proyecto que esté gestionando. Esta propuesta de traduccion
puede darse al proveedor tanto por correo electronico como por teléfono. Existen
muchas formas de realizar una propuesta de traduccién, e incluso muchas empresas
suelen incorporar reglas o guias de estilo para hacerlas de la forma més profesional
posible. En el punto 4.5 de este apartado podran verse algunos ejemplos elaborados de
forma propia a partir de la experiencia, donde se apreciard de forma mas clara los
elementos que deberian aparecer para que los proveedores puedan decidir si aceptan o
no el encargo de traduccion del gestor de proyectos.

Del mismo modo que ocurre con los proveedores internos, a partir del momento
en el que el proveedor externo acepta el encargo de traduccion, el PMA podra poner en
marcha el proyecto y liderard el correcto desarrollo del mismo, realizando un
seguimiento continuo del trabajo de los proveedores desde el primer momento.

Si hablamos de proveedores, debemos hablar de otro perfil con el que el PMA
colaborard de forma directa: el vendor manager. Gracias a este perfil, el gestor en
practicas podra contactar con nuevos proveedores para sus encargos, ya que el vendor
gestiona (como se explica en el apartado nimero 3 de este trabajo) la colaboracion de
todos los proveedores con los que cuenta la empresa: tanto a nivel interno como

externo, y tanto los proveedores nuevos como los habituales y potenciales. EIl vendor
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esta familiarizado con la gestion de los proveedores de la empresa de traduccion y tiene
acceso a recursos con los que el gestor de proyectos no cuenta, y que resultan esenciales

para que éste pueda asegurarse de asignar su proyecto de traduccion al mejor proveedor.

4.3. Herramientas
El trabajo del gestor de proyectos en précticas no es nada sencillo, y mas adn si

no cuenta con la veterania o experiencia con la que cuentan el resto de miembros de la
empresa de traduccion. Por este motivo, es esencial que el PMA trabaje con
herramientas que le permitan, si no aligerar su carga de trabajo, si funcionar de manera

eficiente y productiva.

Correo ; Base de datos

electrénico interna

Protocolosy Herramienta

guias de
estilo (s) TAO

Base
terminolégica

Fig. 4: Principales herramientas con las que trabaja el PMA de forma més habitual para la gestion de sus
proyectos de traduccién. Fuente: elaboracion propia.

e Correo electrénico

Sin lugar a dudas, se trata de uno de los elementos esenciales para el PMA de
entre este conjunto de herramientas. Gracias al correo electronico, el cliente puede
contactar con el gestor de proyectos para hacerle llegar su orden de servicio o PO, el
material original que formara parte del nuevo proyecto de traduccién y las instrucciones
0 requerimientos que se deberdn respetar durante la gestion del mismo. El correo
electronico sera el medio de comunicacion principal entre gestor, cliente y proveedores
y seré clave para que el gestor pueda mantener actualizado al cliente sobre el estado del
proyecto. Esto impactard directamente en la satisfaccion del cliente, quien agradecera
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saber si el proyecto avanza adecuadamente v si el gestor podra cumplir con la fecha de
entrega prevista. En caso contrario, el correo también jugara un papel fundamental, pues
sera la via por la que el gestor negocie con el cliente una nueva fecha y condiciones de
entrega.

En cuanto a los proveedores, es evidente que para ellos el correo electrénico
también jugard un papel de suma relevancia: sera el medio por el cual conseguiran
trabajo. Mediante el correo electronico los proveedores (especialmente los externos o
autonomos) podran contactar con la empresa de traduccion para anunciarse como
posibles colaboradores. Ademas, el correo sera la via por la que el gestor de proyectos
les envie sus anuncios de traduccion y les proponga la realizacién de proyectos. Si
aceptan el encargo, el correo electronico también sera la herramienta mas habitual por la
que el gestor envie el proyecto de traduccion. Cuando el proyecto ya se haya puesto en
marcha, el correo serd clave para que gestor y proveedores estén en contacto
permanente. Asi, los proveedores podran realizar consultas o solicitar al gestor lo que
necesiten para completar sus asignaciones correctamente. El gestor, por su parte, podra
dejar por escrito en un correo electrénico las instrucciones del cliente que desea que se
respeten, cosa que garantizara una entrega de calidad. El correo sera, por tanto, clave
para que el gestor esté informado en todo momento del progreso de los proveedores y
pueda prevenir o solucionar cualquier incidencia que surja durante la gestion del mismo.
Finalmente, el correo también seréd el medio por el que normalmente el gestor entregara

al cliente el proyecto de traduccion en el formato deseado.
e Base de datos interna

Todas las empresas de servicios linguisticos cuentan con una base de datos
interna en la que sus trabajadores puedan volcar todos los datos necesarios para que los
proyectos se gestionen de forma efectiva. Segun cada perfil laboral de los que integren
la empresa, se hard un uso concreto de esta base de datos. En el caso del PMA, la base
de datos interna serd una guia indispensable para que pueda desempefiar su funcién
correctamente.

Una buena base de datos servira como fuente de conocimiento para el PMA,
puesto que sera alli donde, por lo general, encuentre recopilados todos los datos
necesarios para gestionar sus proyectos desde el principio de su colaboracion. En la base

de datos se suelen recopilar y registrar todos los proyectos realizados por los distintos
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gestores de la plantilla de la empresa, por lo que el PMA tendra una guia de trabajo que
le servird como modelo de gestion.

Dada la falta de experiencia del PMA, el hecho de tener una red que recopile y
registre datos tan relevantes como por ejemplo los encargos asignados, los clientes
habituales de la empresa, los proveedores activos, los proyectos en marcha, el importe
por encargo y asignacion o los gestores y cogestores responsables de cada cliente y
encargo supondran una gran ayuda. Asi, el PMA podra llevar un control exhaustivo de
sus tareas al mismo tiempo que comprueba que todos los pasos durante la gestion de sus
proyectos se han cumplido correctamente, puesto que podrd compararlos con otros
proyectos gestionados por los gestores sénior. Cabe recordar que el perfil del PMA
suele ser el de un estudiante de Traduccion e Interpretacién que no cuenta con la
experiencia de sus compafieros en la gestion de proyectos, por lo que valorara tener a su
disposicion una base de datos interna que incluya otros modelos de proyectos
gestionados con éxito. Asi, el gestor junior podra registrar en el sistema interno los
proyectos que gestiona, los que ya ha facturado y sus proyectos potenciales, y aprender
por si mismo cuéles son los pasos y elementos indispensables para que un proyecto se
pueda gestionar y facturar correctamente, sin tener que acudir en busca de soporte del
resto de gestores ante cualquier duda. Esto potenciard su imagen de cara a la empresa y
denotard su profesionalidad, su independencia y la calidad de su formacion

universitaria.
e Herramienta TAO

Para todo gestor de proyectos, una herramienta TAO es la madre de las
herramientas, puesto que sera la que le permitird procesar los archivos que reciba por
parte del cliente hasta convertirlos en proyectos de traduccién que gestionar. En el caso
concreto del gestor junior, las herramientas TAO seran indispensables para que aprenda
a crear proyectos de traduccion desde cero y comenzar a gestionarlos. Ademas, trabajar
dia a dia con las herramientas TAO de la empresa le permitira poner en practica y
perfeccionar los conocimientos obtenidos durante su formacién académica en
tecnologias de la traduccion y combinarlos con los que adquiera durante su estancia de
practicas.

Resulta muy interesante comparar el uso de una herramienta TAO por parte de

los proveedores y del gestor, puesto que difieren completamente. Por un lado, el
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proveedor utiliza la herramienta TAO para recibir el proyecto de traduccion. Una vez
abierto, comenzara a trabajar en él con dicha herramienta o mediante herramientas TAO
alternativas con las que se sienta mas comodo, siempre y cuando sean compatibles con
el formato en el que el gestor ha empaquetado el proyecto de traduccion. A pesar de que
el proveedor conozca el &mbito temético y la combinacion linglistica del proyecto
(puesto que el gestor se lo deberia haber anunciado previamente en la propuesta de
traduccion), no sera consciente de las dificultades a las que se enfrentara hasta que
comience a leer el texto original y prepararse para traducirlo o revisarlo. Sera entonces
cuando pueda identificar posibles dificultades, como el uso de terminologia especifica
en un texto muy técnico, la necesidad de documentacién previa para la comprension de
conceptos complejos, la existencia de referentes culturales, etc. EI proveedor trabajara
entonces con la herramienta TAO sabiendo en todo momento qué recursos de los
incluidos por el gestor en el proyecto le resultardn maés dtiles, y pondra en marcha
recursos alternativos para superar sus propias limitaciones si lo cree conveniente.

El gestor de proyectos, por su parte, recibe un encargo claro por parte del cliente
y se enfrenta entonces a la gestidn y preparacion de un proyecto de traduccion para unos
proveedores que conoce mediante datos tan impersonales como la combinacion
linglistica o la nota media de sus proyectos. En ningun caso podra saber las
limitaciones especificas de cada proveedor, por lo que debera preparar un proyecto de
traduccion estandar y dotarlo de tantos recursos como crea que puede necesitar un
proveedor para poder facilitar su trabajo en la medida de lo posible. A continuacion, se
servira de la herramienta TAO para dotar al proyecto de todos esos recursos:
diccionarios, textos paralelos, memorias de traduccidn, glosarios, texto oculto... El
gestor debe utilizar la herramienta TAO para preparar el texto original y crear un
proyecto de traduccion listo para que el proveedor comience a trabajarlo. Se asegurara
de poder cumplir con las necesidades particulares de cada cliente, por lo que
comunicaré a sus proveedores todas las instrucciones que le haya hecho llegar para la
realizacion del proyecto: si existen términos que no deben traducirse, si hay etiquetas
que deban respetarse o introducirse, si hay segmentos pretraducidos que deban
revisarse, si los diccionarios deben completarse con términos nuevos, cual sera el
formato de entrega deseado... Esta dotacion de recursos para los proveedores no sera un

gesto Unicamente altruista por parte del gestor: también supone una reduccién del
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tiempo que tendra que dedicar a la solucion de posibles problemas durante la gestion del
proyecto y antes de la entrega, cosa que impactara positivamente en la calidad final.

Cabe recordar que, a diferencia de clientes y proveedores, el gestor no cuenta
con ningun intermediario que responda por €l. En su caso, él sera la Unica figura en el
medio del proceso y quien vaya a la cabeza del proyecto en todo momento, por lo que
deberd4 tomar las decisiones mas relevantes. Asi como los proveedores estaran
sometidos a la presion de las temidas deadlines o fechas de entrega, el gestor de
proyectos tendrd que ser lo suficientemente metddico y organizado como para no
sucumbir a la presion del cliente. Para ello, debera organizar por su cuenta el trabajo de
cada proveedor de la forma mas estructurada posible, asi como la agenda del proyecto.
Esto significa que serd responsabilidad del gestor establecer las fechas y horas de
entrega de cada uno de ellos y las suyas propias, para que todos los servicios que
requiera el proyecto (traduccion, revision, maquetacion...) se desarrollen de la mejor
manera posible. Sera la Unica manera en la que podra entregar el proyecto cumpliendo
con la fecha de entrega que aparece en la PO y con las necesidades especificas del
cliente, para garantizar un resultado satisfactorio que no implique una solicitud de
implementacién de cambios a posteriori o en el peor de los casos: que el cliente se
ponga en contacto con la empresa para dejar constancia de una queja o no conformidad
para el gestor del proyecto.

e Base terminoldgica

De nuevo, se trata de otra de las herramientas mas necesarias para el trabajo del
PMA, y para que sus proyectos se puedan gestionar y completar con éxito. La base de
datos terminoldgica, como se ha tratado en otros apartados de este estudio, sirve al
gestor como una gran biblioteca donde recopilar diccionarios especializados y
colocarlos en distintas estanterias segin su area tematica. Es evidente que, ante un
proyecto de traduccién de un manual de instrucciones de un horno, por ejemplo, los
proveedores necesitaran disponer de una base de datos que recopile diccionarios
especializados y fichas terminoldgicas, para poder consultar la terminologia especifica
del texto original y asi poder trasladarla correctamente al texto meta. ¢(Pero por qué
resulta esencial para el gestor de proyectos trabajar con una base de datos

terminolodgica?

35



Una buena base de datos terminoldgica puede ser determinante para el éxito de
un proyecto de traduccion. Como veremos en el punto 4.4 de este apartado, el PMA
lidiara con todo tipo de traducciones en los proyectos que gestione: desde las mas
técnicas hasta textos mas creativos como las transcreaciones. Por eso, debera aprender a
trabajar con las bases terminoldgicas de cada &rea tematica, para ser consciente de los
diccionarios que las integran e incluir en sus proyectos de traduccion los que considere
mas oportunos. EI PMA tiene que estar familiarizado con las bases terminologicas de la
empresa. Asi, al recibir un encargo de un cliente XXX, consultara la base de datos
terminoldgica de la empresa para los productos de ese cliente, o similares, y sabrd qué
“estanteria” contiene los diccionarios que desea incluir en su proyecto de traduccion,
para que sus proveedores puedan consultar alli los términos que puedan aparecer en el
texto original y necesiten para completar el proyecto.

Asimismo, el gestor debe tener en cuenta que los diccionarios que incluya seran
de vital importancia para que los proveedores puedan producir un texto meta de calidad.

Como exponen Gémez y Vargas (2004: 371-372):

Como se desprende de todo lo anterior, un diccionario para el traductor ha de cumplir unos
requisitos especificos que sirvan para satisfacer unas necesidades concretas y bien definidas.
Mientras que un especialista, por ejemplo, acude al diccionario terminoldgico porque necesita
comunicarse con otros colegas en una lengua distinta de la suya, y con el objeto de encontrar el
equivalente de un término cuyo significado ya conoce, el traductor —por su parte— necesita que el
diccionario no sélo le ofrezca equivalentes, sino que le proporcione otra informacién que le
facilite la comprensién y la produccién de textos, siempre teniendo en cuenta los limites de
tiempo impuestos por su actividad profesional. El diccionario no sdlo ha de ofrecerle aquella
informacién que se considera necesaria y suficiente sobre los conceptos, sino que también debera
incluir informacion de la denominada «enciclopédica», relativa al conocimiento extralingiistico.
En este sentido, el diccionario especializado bilingiie destinado al traductor ha de contener
informaciones que pueden superar los limites de lo estrictamente necesario y suficiente: ha de
hacer las veces de un diccionario monolingiie en el que aparezcan una definicién y contextos de
uso real del término validados que aseguren la fiabilidad de la informacion y, asimismo, ha de
contener otras informaciones como sinénimos, variaciones significativas determinadas por el
contexto, categoria gramatical, relaciones conceptuales, etc., que sirvan de ayuda al traductor en

el proceso de toma de decisiones que es la traduccion.
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Asi, el gestor se servird del programa de gestion terminoldgica con el que se
trabaje en su empresa de servicios linglisticos para consultar las bases de datos
terminologicas de los clientes con los que suele trabajar habitualmente y las actualizara
si lo considera oportuno. De esta manera podra asegurarse de que los diccionarios
incluyan fichas terminoldgicas actualizadas con los términos mas relevantes para sus
proveedores (que suelen ser al mismo tiempo los conceptos méas conflictivos y que
originan problemas de calidad para el cliente si no se traducen correctamente). El PMA
intentara que esos diccionarios estén validados por el cliente (deberia haber al menos
uno de ellos formalmente aceptado y revisado por el cliente, que contenga las
equivalencias que le parezcan més adecuadas para sus términos mas recurrentes y
técnicos) y que contengan ademas toda la informacién que pueda ser relevante para sus
proveedores, como por ejemplo: el término original, la categoria gramatical, semantica
y léxica, una definicion completa, el contexto en el que se suele utilizar, alguna
equivalencia aproximada, sinébnimos o anténimos, hiperdnimos o hiponimos, si se suele
abreviar... Opcionalmente, seria de gran ayuda incluir un apoyo visual para que el
traductor o el revisor puedan comprender los términos mas conflictivos con mayor
facilidad.

Idealmente, el gestor creard y afiadira un diccionario vacio al proyecto, y tendréa
la suficiente confianza con sus proveedores como para pedirles que lo completen con
los términos que consideren mas relevantes y que no aparecian en los diccionarios
incluidos o en los validados por el cliente. Una vez hecho esto, el PMA podra
comprobar el diccionario completado por los proveedores antes de la entrega del
proyecto, actualizar alguna ficha terminoldgica si es necesario y pedirle al cliente, junto
con la entrega, que lo compruebe y valide. De esta forma, la base de datos terminoldgica
de ese cliente en concreto aumentara su red de diccionarios y la empresa tendra mas
términos validados. En el proximo proyecto, por tanto, se dara prioridad a dichos
términos y tendran preferencia sobre otros ante la toma de decisiones de traduccion,
cosa que garantizard un resultado de calidad que cumpla con los deseos del cliente (si
un cliente del ambito de la relojeria desea que, por ejemplo, las traducciones de sus
productos incluyan el término “aguja” en lugar de “manecilla”, se podria validar el
término “aguja” y tomar dicho término como preferente ante “manecilla” en futuros

proyectos).
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e Protocolos y guias de estilo

En el dia a dia de un gestor de proyectos, el tiempo es uno de los bienes mas
preciados. Por eso, tener disponible una serie de protocolos y guias internas que
faciliten su trabajo hace posible que el gestor prevenga futuros problemas y pueda
centrarse en otros aspectos relevantes de su gestion. Esto se traduce en un ahorro de
tiempo que, sin duda, serd muy necesario. Sin embargo, si hay alguien, de entre todo el
equipo de gestion, que otorga una importancia fundamental a la existencia de protocolos
y guias internas, serd el PMA.

Para el gestor junior, tener a su alcance una serie de protocolos establecidos con
los pasos a seguir para cumplir con la normativa de la empresa durante la gestion de sus
proyectos, o simplemente con guias de estilo redactadas por los gestores sénior para
gestionar sus proyectos de la manera mas efectiva posible, le sera de gran ayuda.
Mediante estas guias y protocolos, las empresas se aseguran de dejar por escrito todas
las normas que desea que se respeten para satisfacer a los clientes y de indicar cémo
proceder correctamente para mantener, entre todos, un estandar de calidad que potencie
el buen nombre de la empresa. En cuanto a la relevancia del PMA en concreto para que
las guias y protocolos de una empresa, cabe destacar que todas las empresas de servicios
linglisticos estan interesadas en formar a nuevos gestores con el estandar de calidad por
el que se rigen, y saben que la mejor manera de conseguirlo es mediante una buena
formacion interna dotada de protocolos y guias con procedimientos claramente
establecidos para una gestion exitosa.

e ¢Qué incluira un protocolo interno?

Un protocolo interno sera aquel documento escrito por el equipo directivo de la
empresa en el que se deje constancia de las normas que rigen su modus operandi. En
estos protocolos se recogen los procedimientos que han comportado resultados de éxito
a largo plazo. Gracias a ellos, por tanto, los trabajadores en plantilla contaran con
protocolos de actuacién ante cualquier situacion que se les presente. Las empresas de
servicios linguisticos suelen tener varios tipos de protocolo: por un lado redactan
protocolos generales, como por ejemplo el protocolo de colaboracién interna para
generar un buen ambiente de trabajo, el protocolo para el uso de los equipos de la
empresa y el acceso a Internet... Por otro lado, suelen disponer de protocolos

especificos cuya informacion varia segun el perfil laboral al que van destinados.
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Mediante estos protocolos, el PMA estaré preparado para cumplir con sus funciones de
forma profesional y rigurosa, puesto que pese a no poseer ese grado de veterania, puede
estar seguro de cumplir siempre con las normas establecidas por la empresa y acogerse a
ellas ante cualquier queja.

e ;Qué incluira una guia de estilo?

El gestor de proyectos en practicas también puede disponer de guias de estilo,
siempre que la empresa de servicios lingiisticos en la que trabaje cuente con ellas. De
ser asi, dichas guias estaran redactadas o bien por el resto de gestores o por el equipo
directivo. En ellas se establecerd claramente cuales son los elementos indispensables
que deben respetarse en todos los proyectos de traduccion, segun cada cliente. Asi, el
PMA deberia poder encontrar en la guia de estilo del cliente XXX del dmbito de los
electrodomésticos, por ejemplo, si los menus o las opciones de pantalla se deben
traducir o dejar en el idioma original, si se debe tratar de usted al destinatario, qué hacer
con las abreviaturas y magnitudes, en qué casos se adaptard o reemplazara un referente
cultural, etc. A pesar de que los diccionarios validados por el cliente ya dotan al
proyecto de los términos que deben primar por encima de otros, seré en la guia de estilo
de cada cliente donde se podran ver cuestiones puramente estilisticas. En consecuencia,
el PMA podra consultarlas antes de enviar el proyecto a los proveedores para hacerles
saber qué normas deberian respetar y, en el caso de que el cliente dese incluir alguna
otra especificacién o si las normas ortograficas o gramaticales de la combinacién
linglistica del proyecto asi lo requieren, el PMA también deberia actualizar dichas guias
de estilo para los proveedores. Una vez reciba el proyecto finalizado, el gestor debera
realizar un control de calidad exhaustivo para comprobar que dichas normas se han
respetado.

Asimismo, si el cliente acude al gestor en busca de alguna explicacion sobre una
toma de decisiones conflictiva, el PMA siempre podra acogerse a estas guias para
responder al cliente. Sera muy habitual que el PMA lidie con el feedback que envian
algunos clientes al recibir un proyecto de traduccion. En esos casos, el gestor debera
justificar la toma de decisiones de sus proveedores y, ademas, se vera en la tesitura de
tener que dar una respuesta justificada e incluso ejemplificada de alguna traduccién en
concreto o de convenciones linguisticas de las lenguas de trabajo del proyecto (como

por ejemplo, por qué en espafiol los decimales se escriben con coma y no con un punto,
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como en inglés). En tales situaciones, sera de gran utilidad que el gestor disponga de
estas guias de estilo y, por supuesto, de nociones sobre la teoria de la traduccién para
justificar esas decisiones mediante teorias ya establecidas y con el peso suficiente como
para que el cliente las considere validas. Se confirma una vez mas, por tanto, la gran

relevancia de su formacion universitaria previa a su incursion en el mundo laboral.

4.4. Tipos de traduccion
En una empresa de servicios linguisticos, el PMA tocard muchos tipos de

traduccion durante la gestion de sus proyectos. A pesar de que el gestor deba establecer
una metodologia de gestion comin (cosa que se tratard en los apartados 6 y 7 de este
trabajo), cada tipo de traduccion puede requerir necesidades especificas que difieran del
resto.

Los tipos de traduccion mas comunes con los que trabajard un PMA en una
empresa de traduccion seran la traduccion técnico-cientifica, la traduccion juridica y la
transcreacion o traduccién publicitaria. La traduccidn técnico-cientifica, y en especial la
traduccion técnica, son el tipo de traduccién méas demandado y el que conforma la
mayor parte de los encargos que reciben estas empresas. Para este tipo de traducciones,
el gestor deberd tener en cuenta algunas consideraciones de gestion que quizd no
necesite para gestionar otro tipo de proyectos. En el caso de las traducciones cientificas
y técnicas, el PMA debera poner en marcha todos los recursos que pueda para que sus
proveedores tengan mas facil su trabajo, pues en este tipo de traducciones seran muy
comunes los conflictos linglisticos y conceptuales derivados de tecnicismos o de
equivalencias aproximadas que provienen de malas traducciones, realizadas con
frecuencia por sistemas de traduccion automatica que no ofrecen resultados de calidad.
Por este motivo, el gestor deberd facilitar a sus proveedores el acceso al maximo
namero de recursos posible: desde los puramente documentales, como material de otros
proyectos y revistas o catadlogos especializados, hasta recursos enciclopédicos y
lexicograficos como diccionarios, glosarios y bases de terminologia especializadas en el
area tematica de ese proyecto de traduccion. Ademaés, sera de gran ayuda para los
proveedores si el gestor puede dar con recursos graficos, como imagenes o videos. En el
caso de las traducciones técnicas, este recurso es uno de los mas solicitados por los

proveedores, pues es la mejor forma de ver el disefio del producto, las piezas que lo
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componen o de comprobar su funcionamiento para entender mejor los términos méas
complejos.

En el caso de los proyectos de traduccion juridica, el gestor deberia poner al
alcance de sus proveedores todos los recursos documentales que pueda, especialmente
corpus de textos paralelos, memorias de traduccion de proyectos anteriores y
diccionarios con los términos juridicos aceptados y prioritarios para el cliente, si se
aplica. Lo que diferencia a este tipo de traducciones es que, por lo general, no necesitan
recursos graficos y su revision suele ser compleja, puesto que son mucho mas extensas
y con un registro hiperformal, que harédn el texto méas pesado. Por tanto, serd necesario
un mayor tiempo de revision, puesto que el revisor necesitard consultar el corpus en el
que se ha basado el traductor y todos los recursos documentales posibles. Ademas, para
este tipo de traducciones el cliente no suele proporcionar diccionarios validados, por lo
que los proveedores invierten mucho mas tiempo en la basqueda de conceptos juridicos
en glosarios y bases de datos de terminologia juridica. Esto afectard directamente al
gestor, ya que para este tipo de traducciones debera reservar una mayor cantidad de
tiempo de gestion e interactuar con muchos mas proveedores para un QA efectivo del
proyecto, como por ejemplo expertos de listas de distribucién especializadas.

Sin duda, los proyectos de traduccion publicitaria o transcreacion seran los mas
interesantes para el PMA, pues le permitirdn desarrollar al méximo sus capacidades
extralinguisticas y activar su creatividad mientras gestiona el proyecto. Este tipo de
traducciones requerirdn de proveedores especializados y creativos que creen esldganes,
juegos de palabras, frases pegadizas y demas estrategias publicitarias para la venta de un
producto. Ya no se tratara de manuales, instrucciones de uso o catdlogos con
terminologia especifica y tecnicismos, sino de proyectos que comenzaran de cero y para
los que no existiran bases de datos de terminologia: todo depende de la creatividad. Por
eso, seran de nuevo un tipo de traduccion que requiera mas tiempo de gestion para el
PMA, puesto que dependerd de la imaginacion y creatividad de los proveedores; cosa
muy subjetiva para el cliente y que puede comportar, por ende, necesidad de cambios a
posteriori que el gestor tendra que implementar y revisar de nuevo. Ademas, para este
tipo de traducciones el gestor debera contar con algo mas: la necesidad de maquetacion
0 edicion. Casi todos los encargos de transcreacion requieren una maquetacion antes de

la entrega o edicion del archivo final, segun su formato. Por este motivo, el PMA
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también dependera del trabajo del equipo de los disefiadores gréaficos, para quienes
deberia establecer unas fechas de entrega lo suficientemente flexibles como para que
realicen su trabajo y lo suficientemente estrictas como para cumplir con las necesidades
del cliente. Es por eso, por lo que estos proyectos suelen incluir el tiempo como unidad
de facturacion, y no las palabras, los caracteres o las lineas que formen parte de él. Asi,
el PMA creard asignaciones con un tiempo estandar establecido para el traductor, el
revisor y el maquetador del proyecto, y facturara al cliente el importe total segun el
tiempo invertido en la transcreacion. El tiempo no es una unidad fija y arbitraria que
pueda comprobar el cliente como las palabras, los caracteres o lineas de un proyecto.
Por eso, sera necesario que el gestor mantenga méas informado que nunca al cliente del
progreso del proyecto, para que sea consciente del tiempo que estan invirtiendo los

proveedores.

4.5. Importancia de protocolos de comunicacion
En el apartado 4.3 se han tratado las herramientas de trabajo fundamentales para

el gestor de proyectos, y se ha expuesto la importancia de los protocolos internos en el
trabajo del PMA. Este nuevo punto se centrara de forma méas detallada en la importancia
de los protocolos de comunicacién para una empresa de traduccion y, en concreto, para
el trabajo de un PMA.

El gestor estd en contacto constante con proveedores y clientes durante el
desarrollo del proyecto, por lo que la existencia de un buen protocolo de comunicacion
resultard esencial en la gestion del mismo. Desde el momento en el que recibe un
encargo de traduccidn por parte del cliente o del gestor sénior, ha de poner en marcha el
protocolo de comunicacion interna de la empresa. Puede que cada empresa de servicios
linglisticos redacte un protocolo de comunicacion distinto, pero todas ellas tienen un
denominador comdn: su prioridad es garantizar una comunicacion efectiva, donde todo
quede por escrito y no se compartan mas datos de los estrictamente necesarios. En el
protocolo de comunicacion de una empresa se recogera de forma clara qué datos se
deben compartir con el cliente y los proveedores, quiénes deben ser los destinatarios de
los mensajes que se envien desde la empresa y se establecera cuél es la jerarquia de
contactos, para que los gestores sepan a quien contactar en todo momento. Por ende,
protocolo de comunicacion y correo electrénico van de la mano, pues a pesar de que el

teléfono es otra via de comunicacion muy utilizada, sera por el correo electronico como
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el PMA se comunicara con sus proveedores y clientes de forma mas habitual, tanto para
recibir encargos, como para asignarlos, gestionar su seguimiento, proporcionar soporte a
los proveedores, enviar y recibir proyectos.

Para poder apreciar de forma mas clara la importancia de un buen protocolo de
comunicacion, se exponen a continuacion dos casos préacticos: el de la comunicacion

entre gestor y cliente, y la de gestor y proveedores.
e Comunicacidn entre el gestor de proyectos y el cliente

En una empresa de servicios linguisticos comun, este seria el proceso por el que

pase la comunicacion entre el PMA y el cliente:

. Actualizacion del
PO del cliente estado del proyecto D Entrega del proyecto

V AN 4

Encuesta de

Confirmacon de : Ut L
fecha de entrega SaSt'Sfj‘:‘]zé%ggaEEthIon

Confirmacion de
aceptacion de D
encargo

Fig. 5: Proceso de comunicacion estandar entre el PMA y el cliente. Fuente: elaboracién propia.

Cabe mencionar que este proceso de comunicacion pertenece al gestor junior y
no a un gestor senior, quien seguira un proceso similar pero puede que incluya alguna
etapa adicional como por ejemplo la solicitud, creacién y envio de presupuestos al
cliente, cosa que no suele formar parte de las competencias de un PMA, dada su falta de
experiencia al respecto.

Cuando el PMA tiene claras cudles son las etapas por las que habra de pasar su
comunicacion con el cliente, ¢;como puede saber qué se incluye en cada una de ellas? A
continuacién se exponen, en forma de tabla, los datos imprescindibles de cada paso,
basados en la experiencia y en el estudio de las practicas mas extendidas entre las
distintas empresas de servicios linglisticos. Estos datos también deberian aparecer
explicados con mayor detalle en el protocolo de comunicacién de una empresa de
traduccion o servicios linguisticos comun. De ese modo, el PMA sabrd qué datos

deberia encontrar e incluir siempre en sus comunicaciones con el cliente.
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Contexto

Datos que apareceran

Emisor

Encargo de traduccién o
PO

Nombre del cliente

Nombre del proyecto

Combinacion linguistica del encargo
Recuento extraido por el cliente segn una
unidad de traduccion (palabras, caracter,
lineas)

Importe o invoice total

Fecha de entrega o deadline

Formato de entrega

Contacto

Instrucciones del cliente (opcional)

Cliente

Confirmacion del servicio

Confirmacion de recepcion del material
original del cliente

Confirmacion de la fecha de entrega una
vez se hayan localizado proveedores y
cuadrado las fechas de cada una de sus

asignaciones.

PMA

Durante la gestion del
proyecto

Actualizacion del estado del proyecto al
cliente: encargo recibido, en marcha,
traducido, revisado, finalizado,
rechazado...

En caso de que se necesite ampliar la fecha
de entrega, se deberia comunicar lo antes
posible al cliente y proponerle una nueva
fecha de entrega que pueda aceptar (no
deberia ser superior a los dos dias respecto
a la fecha original establecida).
Comunicacion de dudas y dificultades de
los proveedores durante la realizacion del
proyecto. Asi, el cliente serd consciente de
la dificultad del mismo vy podria
reconsiderar los margenes y el importe
econdmico del proyecto para la empresa.

PMA

Entrega del proyecto

Adjuntar el archivo final en el formato
deseado por el cliente.

Se deberia solicitar una confirmacion de
recepcion del proyecto.

Obtener feedback del cliente, ya sea de viva
voz, por correo electronico o métodos
alternativos, como una encuesta de

PMA
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satisfaccion donde se evalle el servicio
prestado y el trabajo del gestor del
proyecto.

- Responder al feedback del cliente e
introducir los cambios necesarios, si se da
el caso.

Tabla 4: Tabla con los datos mas relevantes, presentes en cada etapa de la comunicacién entre cliente y
gestor de la mayor parte de empresas de servicios linglisticos. Fuente: elaboracién propia.

e Comunicacidn entre el gestor de proyectos y los proveedores

Un protocolo de comunicacion efectivo proporcionara instrucciones claras y
concisas al gestor donde se explicite cuales son los datos que debera transmitir a los
proveedores y como realizar una propuesta de traduccién correctamente. Aunque estas
propuestas se pueden realizar por teléfono, lo méas habitual es que se contacte a los
proveedores por correo electronico para proponerles un encargo en forma de lo que en
una empresa se llama “propuesta de traduccion”. A continuacion se incluye una de ellas
a modo de ejemplo, de elaboracion propia, enviados al proveedor de uno de los
proyectos gestionados como PMA:

(44
Hola, XXX:

Te escribo para consultarte disponibilidad para un nuevo encargo que acabamos de recibir del cliente
XXX gue necesita traduccion. Estos son sus detalles:

o

NUmero de proyecto: XXX
°  Cliente: XXX. Te adjunto un enlace con su pagina web para que puedas ver sus productos, el tipo de
traduccion del que estariamos hablando y la terminologia que suelen utilizar: ...

°  Combinacién lingtistica: ENG — ESP

°  Ambito temético: XXX

°  Recuento de palabras: 425 FM altos (90-99%) + 700 NM

° Instrucciones del cliente: XXX

°  Fecha de entrega: 09/02 alas 13 h

¢;Podrias encajar este nuevo proyecto entre tus asignaciones? En caso de que estés disponible, te enviaré
el archivo en cuanto reciba tu confirmacion para que puedas empezar. Por el momento, te adjunto el texto
original en formato .pdf y algunas imagenes que me ha hecho llegar el cliente para que veas de qué tratara
el proyecto y puedas valorar mi propuesta.

Espero tu respuesta, estaria encantada de volver a contar contigo.

29
Gracias,
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Como puede apreciarse en esta propuesta de traduccion, el gestor cumple con las
reglas bésicas de toda comunicacion con los proveedores: informar siempre quién es el
cliente y cual sera el ambito tematico, el recuento de palabras del proyecto y la fecha de
entrega. En los casos necesarios, también se adjuntaran las correspondientes
instrucciones del cliente para que el proveedor sepa qué requerimientos debera respetar
en todo momento.

Una vez el traductor acepte la propuesta, el PMA podria enviarle el proyecto de
traduccion dotado de todo el material de referencia que necesite, como por ejemplo
extractos de traduccién de proyectos anteriores. A continuacion se lo hard llegar,
indicandole siempre cudles son los diccionarios que ha incluido y si alguno de ellos es
el validado por el cliente. Cuando el proveedor ya tenga el archivo del proyecto de
traduccion, el gestor podra registrar su asignacion en el sistema interno de la empresa
para que al finalizar genere una ficha de datos para dicho proveedor, en la que aparezca
la retribucion econdmica que le corresponde, segun el precio por palabra establecido por
el cliente y el equipo directivo.

Por lo general, todos los proyectos que gestione el PMA necesitaran revision
(salvo que se trate de proyectos de muy poca envergadura, con textos cuyo ratio total
sea igual o inferior a las 200 palabras, por ejemplo). Es entonces cuando el PMA debera
buscar un revisor para su proyecto, mediante un anuncio de revision. A continuacion se
incluye, de nuevo, un anuncio de revision a modo de ejemplo y elaborado de forma

propia para uno de los proyectos gestionados como PMA:

¢6
Hola, XXX

Contacto contigo para consultarte disponibilidad para un encargo de revision ENG-ESP. Se trata de un
nuevo proyecto del cliente XXX.

Puedes visitar su web en... para ver como trabajan y la terminologia que utilizan. Este proyecto se esta
traduciendo ahora mismo, por lo que en caso de aceptarlo te confirmo que lo recibirias el 09/02 a las
13.30 h.

El ratio total de palabras a revisar serd de 1125 palabras en total, divididas en 425 FM altos (90-99%) y
700 NM. La fecha de entrega seria el 10/02 a las 14 h como muy tarde. Calculo que necesitaras 1 h 'y 15
minutos de revision, aproximadamente.

¢ Estarias disponible? De ser asi, confirmamelo lo antes posible.

%9
Muchas gracias,
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La propuesta de revision difiere de la de traduccion en varios aspectos: en primer
lugar, en la necesidad de informar al proveedor sobre cuando recibira el proyecto y el
tiempo que necesitard para la revision. Es muy importante que el revisor organice su
tiempo y sepa cuadnto tendrd que invertir, aproximadamente, en la revision que le
proponemos para asegurar una buena calidad final. Por eso, se le deberia informar
siempre sobre la fecha exacta en la que recibira el proyecto traducido, puesto que puede
que nuestra asignacion no sea la Gnica que tenga para ese dia y que la combine con la
realizacion de otros proyectos. Por eso, es de suma importancia que el revisor sepa
cuénto tiempo deberia reservar para nuestro encargo.

La estimacion del tiempo que invertird en una revision se calcula de forma
diferente en cada empresa de servicios linguisticos, pero el método mas utilizado es el
de dividir el ratio total de palabras del proyecto entre un estandar de produccién de
palabras al dia por un traductor, para obtener asi un nimero aproximado que represente
los minutos que invertiria el revisor en la correccion de ese ratio de palabras. Del mismo
modo que sucede con el traductor, cuando el revisor acepte nuestra propuesta podremos
crear formalmente su asignacién y registrarla en el sistema para generar su ficha, con
los datos de su servicio, para que pueda facturar a la empresa el tiempo invertido.

Cuando traductor y revisor hayan finalizado sus encargos, en cualquier empresa
de servicios linglisticos se recomienda ponerse en contacto con ellos para confirmarles
la recepcion correcta de su trabajo. Una vez hecho esto, el PMA podra proceder al cierre
del proyecto para su facturacion, siguiendo el protocolo de cierre concreto de la empresa
para la que trabaje. De esta manera, los proveedores podran dar el proyecto por
finalizado y enviar sus facturas a la empresa. Paralelamente, el PMA podra almacenar el
material del proyecto y los pares bilinglies para reutilizarlos en futuros proyectos e

incluirlos en una memoria de traduccién mediante su herramienta TAO.

4.6. Estructuracion del trabajo
La carga de trabajo con la que lidia un PMA en su dia a dia puede variar segun la

empresa de traduccion para la que trabaje, su red de clientes, el nimero de personas en
plantilla o incluso del mes del afio. No obstante, si tuviéramos que establecer un nimero
estandar de proyectos que gestiona un PMA al dia en uno de los meses con mas carga

de trabajo por parte de los clientes (como por ejemplo, diciembre) estariamos hablando
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de unos seis proyectos al dia, con todo el proceso completo desde cero para gestionar
cada uno de ellos.

Teniendo en cuenta este dato, y dado el alto nivel de exigencia y la presion a la
que esta sometido el PMA para cumplir y mantener el estandar de calidad por el que se
rige la empresa, resulta imprescindible que cuente con un método propio para
organizarse y estructurar su trabajo, y gestionar asi de manera productiva y eficiente.
Cada PMA conoce sus limitaciones y su nivel de experiencia en la gestion de proyectos,
asi como su facilidad para asimilar nuevos conceptos y ponerlos en préactica, por lo que
no existe un método de estructuracion de trabajo universal y la valoracion del mejor de
ellos seré del todo particular y subjetiva.

No obstante, pese a la cantidad de métodos de estructuracion de trabajo que
coexisten entre distintas empresas de servicios linglisticos, uno de los mas efectivos
para el PMA seria el de estructurar su trabajo en tres etapas: antes de la creacion del
proyecto, durante la gestion del proyecto y después de la entrega del proyecto. De esta
forma, el gestor junior podra tener claro en qué punto del proceso se encuentra en todo
momento, cosa que agradecera cuando gestione mas de dos proyectos simultaneamente.
Es muy facil sucumbir a la presion y darse por vencido ante las demandas particulares
de cada cliente, las incidencias que puedan surgir en la gestion de un proyecto, las
dificultades con los proveedores, la necesidad de cuadrar tantas fechas de entrega... y
mas si se tiene en cuenta la falta de experiencia del gestor janior en este sentido. Por
eso, disponer de un método de trabajo fijo que pueda seguir en la gestion de todos sus
proyectos le ayudara a dar lo mejor de si mismo en cada uno de ellos.

Como se puede desprender de todo lo anterior, lo mas importante serd tener claro
cuéles son los pasos que se seguiran en cada punto del proceso, para tener una visién
general del estado del proyecto y mantener actualizado al cliente sobre esto en todo
momento. Por eso, conviene que el PMA divida su trabajo y considere en primer lugar,
los pasos y el material que necesitara antes de crear el proyecto: una PO o encargo de
servicio de traduccién, una combinacion o combinaciones linguisticas, un recuento de
palabras, una tarifa y precio por unidad de traduccion, una fecha de entrega y alguna
instruccion especifica. Cuando el PMA tenga todo esto, podra registrar un nuevo
proyecto y comenzar con su piedra angular: la gestion del mismo. En esta segunda

etapa, el PMA debera poner en marcha el proyecto y establecer qué servicio se llevara a
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cabo, cuales seran las fechas de entrega acordadas con el cliente y comenzar con la
busqueda de los proveedores del proyecto. Al mismo tiempo, se servird de su
herramienta de trabajo principal, la herramienta TAO con la que trabaje habitualmente,
para la creacion de proyectos de traduccidon, procesar los textos del cliente y convertirlos
en proyectos dotados de todo el material que crea necesario.

Seré de vital importancia para que el proyecto se gestione de forma organizada,
que el gestor cree una estructura de carpetas estandar que respete en todos sus
proyectos. Lo méas recomendable es crear una estructura de carpetas que siga un

esquema similar a este:

= POy comunicaciones

Archivos originales

Carpeta de trabajo

| Traduccion |

| Revision |

Preguntas e incidencias

Control de calidad

[ Entrega |

= | Validacion |

Fig. 6. Esquema con una propuesta de organizacién de las carpetas de trabajo de un proyecto de
traduccion estdndar. Fuente: elaboracién propia.

Esta sera la mejor forma de garantizar que cada proyecto tiene una estructura de
carpetas ordenada y jerarquica en la que el PMA pueda guardar todo el material
relevante, desde el principio hasta que termine de gestionar el proyecto. Ademas, el
hecho de gestionar tantos proyectos al dia hace muy necesaria la existencia de este tipo
de estructuras de carpetas en las que se guarde, como en los cajones de una cémoda, el
material de cada proyecto. Asi, no se mezclara con el material de los demas proyectos
que gestione el PMA 'y, al mismo tiempo, el gestor junior podra acudir a la carpeta que
necesite en cada momento para recuperar los archivos que desee. Es habitual que el
cliente se ponga el contacto con el gestor del proyecto para revisar el material enviado,
la PO, las preguntas o dudas que envid el gestor de parte de los proveedores e incluso
que, pasado un tiempo, vuelvan a contactar al gestor para pedir de nuevo el archivo del

proyecto que se le envid, para actualizarlo e incluir algunas modificaciones. Ante todos
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estos casos, se confirma la necesidad de una estructura de carpetas para que el PMA
tenga acceso a su trabajo de forma rapida y organizada, cosa que le ahorrara mucho
tiempo y posibles problemas con el cliente (también es la mejor manera de prevenir la
temida pérdida de archivos).

Cuando el PMA cree su estructura de carpetas, podré estar seguro de gestionar sus
proyectos de forma metodica y ordenada. Esto se traduce en un aumento de su
disponibilidad, ya que podra aceptar mas encargos si se organiza de forma efectiva, y
gestionar mas de tres proyectos de forma simultanea no deberia suponerle un problema
si sabe dénde guarda cada archivo tanto de clientes y proveedores como de elaboracion
propia. Una vez creada la estructura de carpetas, el gestor podré centrar su atencién en
la busqueda de proveedores y en la creacion del proyecto de traduccién que debera
gestionar, pero con la tranquilidad de saber que todos sus archivos estaran en la carpeta
que les corresponde y que podra acceder a ellos o recuperarlos siempre que lo necesite.

A continuacion, cuando encuentre a los proveedores ideales para su proyecto y estos
acepten el encargo de traduccion y revision, respectivamente, el PMA tendrd que
organizar y separar de forma clara los archivos que formaran parte de cada asignacion.
La mejor forma de estructurar correctamente el trabajo para cada proveedor sera
separarlo en las carpetas de “traduccion” y “revision” y, ademads, podria crear las
Subcarpetas “enviada” y “recibida” y ordenarlas por fechas, de mas reciente a mas
antigua. Asi, el gestor podra guardar en “traduccion: enviada” el archivo del proyecto de
traduccion que haga llegar al proveedor, y acceder a él de forma rapida en cualquier
momento si necesita editarlo y afiadir mas recursos para el traductor, por ejemplo.

Cuando reciba el proyecto traducido, lo ideal seria guardarlo en la subcarpeta
“traduccion: recibida”. Este proyecto traducido sera el que el gestor tenga que revisar,
haciendo una lectura en vertical con su herramienta TAO, para comprobar que todos los
segmentos estan traducidos y que puede enviar el proyecto a revision.

Entonces, guardard el proyecto que envie al revisor en “revision: enviado” y de
nuevo, cuando lo reciba revisado lo guardara en “revision: recibido”. Este es sin duda el
método mas utilizado en las empresas de servicios linguisticos y el mas recomendable
para tener una vision estructurada del proyecto y de los archivos que lo componen.
Asimismo, es habitual que las empresas establezcan la necesidad de incluir el nombre

del proveedor en el nombre del archivo del proyecto de traduccién. De esta manera, se
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garantiza que el gestor identifique con facilidad todos los componentes del proyecto que
gestiona. Ademas, la posibilidad de ver rapidamente qué proveedor ha lidiado con cada
archivo sin necesidad de buscar en la bandeja de entrada de su correo electronico
(seguramente repleta de mensajes) cada propuesta de traduccion o revision hasta dar con
el proveedor al que asigné cada encargo, supondra un ahorro de tiempo muy valioso.

Precisamente el correo electronico vuelve a jugar un papel de gran importancia, en
este caso en la estructuracion y organizacion del trabajo del gestor. Tal y como sucede
con las carpetas que albergaran los archivos del proyecto, se recomienda que el gestor
cree en su correo electronico una estructura de carpetas donde almacene los correos que
intercambie con proveedores y clientes para cada proyecto de traduccion. Esto le
permitira acceder a la carpeta concreta donde guarda cada proyecto que gestione y
encontrar alli los mensajes que pertenecen a ese proyecto en particular. De este modo,
podré llevar un control de los pasos seguidos en cada proyecto y de las comunicaciones
que ha tenido con sus participantes. Ademas, le sera de gran ayuda cuando tenga que
exponer ante el equipo directivo su progreso como PMA o cuando acuda a €l, o al grupo
de gestores senior, para realizar alguna consulta sobre los proyectos que tiene en
marcha, pues podra acceder de forma rapida a los correos que desee mostrarles para que
solucionen sus dudas. El lector puede encontrar a continuacion un nuevo ejemplo de
elaboracion propia y basado en la experiencia como PMA, del esquema que podria
seguir un buen modo de estructurar la bandeja de entrada del correo electrénico de un
gestor de proyectos:

° | Bandeja de entrada

° | Prdéximas entregas
o Entrega 08/02
o Entrega 09/02
O

° | Proyectos 2017

o (Cliente)

=  (nombre proyecto)
o (Cliente)

= (nombre proyecto)

Correo secundario
|Archivados |
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° |Enviados |

° |Pape|era |

° |No deseado |

Fig. 7. Esquema con una propuesta de organizacion de carpetas en la bandeja del correo electrénico de un
PMA, que le permitan estructurar su trabajo de forma efectiva y ser mas productivo. Fuente: elaboracion
propia.

Este esquema de estructura de carpetas y subcarpetas del correo electronico actuara
a la vez de filtro de los mensajes que reciba y envie el PMA, puesto que sera la mejor
forma de identificar con un rapido vistazo qué carpeta contiene los mensajes
correspondientes al proyecto en concreto que estemos buscando. Si nos basamos en la
experiencia como PMA, se puede calcular que un gestor janior envia de 10 a 15
mensajes al dia en una jornada normal, que no comporte un exceso de trabajo fuera de
lo habitual. En casos en los que la carga de trabajo sea superior (como por ejemplo en
las fechas previas al cierre de la oficina por vacaciones), podria llegar a los 30 correos y
en el caso de los gestores sénior, a los 60 o incluso mas. Por este motivo, tener una
estructura organizada de carpetas le sera de gran ayuda para encontrar de forma réapida
los correos que desee consultar, responder, guardar o reenviar.

Cabe mencionar que la carpeta “proximas entregas” y las subcarpetas “entrega...”
ordenadas segun las fechas de entrega més cercanas, se tratan de una opcién puramente
personal y de gran utilidad durante mi trabajo como PMA. Se trata de un método muy
recomendable, en el que se crean subcarpetas con las entregas de cada dia de esa
semana en concreto para no dejarlos almacenados en la bandeja de entrada de correos
sin ordenar o en el conjunto de proyectos ya guardados, finalizados y clasificados por
carpetas. Se consideré mucho mas Util hacerlo asi para tener una vista desglosada de las
entregas mas proximas y organizar cada jornada de trabajo segun las entregas de ese
dia, sin el estrés que supone ver todos los encargos con las entregas de la semana juntos
y sin filtrar por dias. De esta forma, el PMA puede acudir a su puesto de trabajo
teniendo claro qué tendrd que hacer cada dia, y viendo con antelacion cual sera su
préxima entrega, centrandose primero en los encargos mas urgentes.

Por dltimo, otro elemento de gran utilidad para la estructuracion del trabajo es la
creacion de una lista de comprobacion. Este metodo es especialmente Util en la tercera 'y

ultima etapa de la gestion de un proyecto de traduccion: la del cierre del proyecto y las
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acciones posteriores a su entrega. Mediante una lista de comprobacion, podremos
marcar durante la gestion del proyecto si se han cumplido todos los pasos: confirmacion
del encargo al cliente, asignaciones a los proveedores, creacion de proyectos de
traduccion, extraccion del recuento de palabras, integracion de diccionarios validados y
activos, actualizacion de bases de datos terminoldgicas, envio del proyecto a los
proveedores, entrega al cliente...

Dependera de cada PMA saber cudles son los pasos que necesita recordar para la
gestidn de sus proyectos y los que considera mas relevantes como para incluirlos en una
lista de comprobacion, que le garanticen que ha desarrollado correctamente su trabajo.
Gracias a una lista de comprobacion completa, el gestor junior podra estar seguro de
haber cumplido con las necesidades del cliente y con los protocolos y guias de la
empresa, cosa que evitara futuras no conformidades. Se adjunta, en forma de anexo a
este estudio, una lista de comprobacion elaborada de forma propia y utilizada a lo largo
de mi experiencia como PMA, para que el lector pueda obtener una version mucho mas
visual de los pasos que un PMA puede considerar mas relevantes en la gestion de sus

proyectos.

4.7. Trabajo en equipo
Como se desprende de todo lo expuesto, trabajo en equipo y gestion de proyectos

son dos conceptos que van de la mano. El gestor junior, como Project Manager
Assistant, debera ser un elemento clave para el soporte de sus compafieros y la pieza que
aporte nuevas ideas y ayude a que el trabajo fluya de la mejor manera posible. Sin un
sentimiento de equipo, un gestor de proyectos no podra obtener buenos resultados,
puesto que es la pertenencia a ese grupo de trabajo la que le permitira sacar adelante sus
proyectos y satisfacer las necesidades de los clientes. EI PMA deberia verse a si mismo
como el epicentro de toda una cadena de profesionales que trabajan al unisono y le
permiten nutrirse de todos los inputs que le ofrecen de forma directa y también de forma
indirecta, por el simple hecho de trabajar junto a ellos. La experiencia y veterania que
poseen sus compafieros seran, sin duda, la mejor formacion profesional que pueda
Ilevarse el PMA de sus practicas, puesto que le dotaran de métodos y buenas préacticas

que adquirira desde el trabajo a pie de maquina para el resto de su futuro profesional.
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Fig. 8: Perspectiva del gestor janior o PMA de los inputs que recibe de su equipo de trabajo mas cercano
en una empresa de servicios linguisticos comun. Fuente: elaboracién propia.

Cada perfil laboral cumple con unas funciones concretas en toda empresa de
servicios linglisticos. Dichas funciones y competencias ya se han tratado en otros
puntos de este estudio, por lo que en este apartado se hara especial hincapié en lo
beneficioso que resulta para el PMA formar parte de una cadena de trabajo que integre
todos estos perfiles, y de la importancia de la informacién que obtendra de ellos.

El conjunto del equipo, es decir, la plantilla al completo de la empresa, le
ofreceran todo tipo de recursos: por un lado, recursos a corto plazo o ad hoc que le
permitan solucionar problemas o dudas determinados, o simplemente para poder
culminar la gestion de un proyecto con éxito. Este seria el caso de las asignaciones de
traduccion o revision a proveedores internos, una solicitud de maquetacion al
departamento informatico o de ayuda en la busqueda de proveedores al vendor
manager, asi como las consultas que realice el PMA sobre el funcionamiento de las
principales herramientas de trabajo o de las mejores practicas de gestion a los gestores
sénior. Pero por otro lado, el gestor junior podra beneficiarse de formacion y recursos a
medio y largo plazo, que obtendra gracias al esfuerzo constante y al trabajo conjunto
con todos estos perfiles. Una nocién que ayuda a entender este concepto seria la de un
grupo de marineros en un pequefio barco. Si reman todos juntos y al unisono, llegaran
mucho mas lejos de lo que podrian llegar si cada uno de ellos remara segun su propio
método y siguiendo su propia direccion y ritmo. De hecho, es muy probable que el

barco acabara hundiéndose.
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En definitiva, el PMA debe tener en cuenta que su trabajo forma parte de toda
una cadena de trabajo y que dependera en todo momento de las decisiones que se tomen
a su alrededor, pues desde el mismo equipo directivo hasta el departamento de gestién
comercial y el administrativo, cualquier toma de decisiones puede afectar el trabajo
conjunto. Por esta razdn, el gestor junior solo deberia actuar como lider ante su grupo de
proveedores, para quienes trabajara al méximo para que el proyecto que gestione salga
adelante. Para que esto sea posible, no podra ignorar que todos los perfiles que entran en
juego en un proyecto de traduccién (cliente-gestor-proveedores) forman parte de un
mismo equipo de trabajo y que, por tanto, el buen resultado del proyecto dependera
también de una buena cooperacion a nivel externo, tal y como sucede de forma interna
en la empresa. Por tanto, velara por el buen funcionamiento de sus proveedores y por el
buen nombre de la empresa, cosa que preservara si entrega resultados de calidad que
cumplan con las expectativas del cliente y que no atenten contra la confianza que ha

depositado en la empresa.

4.8. Cadena de responsabilidades
Pese a la pertenencia a un mismo equipo de trabajo, la plantilla de una empresa

de servicios linglisticos se organiza en grupos y subgrupos segun los perfiles laborales
que la conforman, como se ha explicado anteriormente en esta investigacion. Todos los
miembros de la empresa compartiran responsabilidades conjuntas, pero para que una
empresa de traduccion funcione correctamente debe existir cierta jerarquia que
establezca una cadena de responsabilidades bien delimitada. De esta forma, cada perfil
sabrd donde comienza y hasta donde alcanza su umbral de competencias y hasta qué
punto tiene potestad para la toma de decisiones en el trabajo que se desarrolla en la
empresa. Una vez més, cabe recordar que este estudio esta centrado en la figura del
PMA, por lo que observaremos la cadena de responsabilidades interna de una empresa
de traduccion o servicios linguisticos comdn desde la perspectiva particular de un gestor
janior.

En el dia a dia de un PMA, sera importante que quede claro a quién deberia

acudir en primera y Ultima instancia durante la gestion de sus proyectos:
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Fig. 9: Piramide orientativa de la cadena de responsabilidades que suele presentar la plantilla de una
empresa de servicios linglisticos comin ante un proyecto de traduccidn, siempre desde la perspectiva
concreta del PMA. Fuente: elaboracion propia.

Como puede apreciarse en esta figura, desde la perspectiva de un PMA el primer
eslabon de la cadena de trabajo de la empresa a quien acudiria para poder cumplir con la
gestion de sus proyectos seria el equipo de produccion, formado por el grupo de
traduccion y el de gestores. Ambos constituyen un pilar fundamental para el desarrollo
del trabajo del PMA: el grupo de traduccion, (formado por redactores técnicos,
traductores, revisores y localizadores) servira al gestor como proveedor interno y le
permitira completar los encargos del cliente con garantia de calidad. Los redactores
técnicos también forman parte de este grupo y, en los casos en los que sea necesario,
ayudaran a los proveedores a producir textos meta que cumplan con los requerimientos
técnicos y terminolégicos concretos para cada tipo de traduccion (especialmente en los
casos de la traduccidn técnica). El grupo de gestion, por su parte, estara formado por los
gestores sénior que haran llegar al PMA la materia prima de su trabajo: los encargos de
proyectos de traduccidn por parte de sus clientes. Ademéas, como ya se ha comentado
previamente, seran los miembros de la plantilla de la empresa con los que mas horas al
dia pasara el PMA, puesto que trabajarda mano a mano con ellos, los asistira en la
gestion de sus proyectos y gestionara los proyectos que le deleguen. Por otra parte,
seran los que tutoricen de forma directa el trabajo del PMA y quienes le ofrezcan mayor
cantidad de recursos e inputs.

Como se ha tratado con anterioridad, el PMA que gestione el proyecto sera el

ultimo responsable de la toma de decisiones sobre el mismo, pero se podria decir que el
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gestor junior compartird responsabilidad con el gestor sénior ante el cliente sobre el
resultado y la calidad final del proyecto.

El departamento de vendor management lidiara con las responsabilidades
inherentes a la basqueda, clasificacion y seleccion de proveedores. Ademas, suele tener
la responsabilidad adicional de informar al PMA si alguno de los proveedores que ha
seleccionado para sus proyectos cuenta con alguna incidencia o no conformidad
registrada en proyectos anteriores (por baja calidad en sus entregas, falta de puntualidad,
etc.) antes de que el gestor janior les haga llegar el proyecto, pues podria comportar la
obtencion de un resultado de baja calidad que, por tanto, no se ajuste a los estandares
establecidos por la empresa.

En cuanto al departamento de gestion comercial de ventas, en el caso del PMA
seran pocas las ocasiones en las que puedan colaborar, puesto que el gestor janior no
suele disponer de cuentas ni clientes propios. No obstante, puede que el PMA requiera
sus responsabilidades como comerciales en los casos en los que gestione proyectos de
clientes que todavia no dispongan de acuerdos de precios con la empresa en la que
trabaje, por ejemplo.

El departamento informatico, por su parte, estara integrado por miembros de la
plantilla cuyo trabajo puede necesitar el PMA durante la gestion de muchos de sus
proyectos. Es el caso de los proyectos de transcreacion, en los que el gestor janior
debera apelar a su responsabilidad de proporcionar asistencia en la maquetacién o el
disefio grafico de los elementos que forman parte del proyecto de traduccién que debera
entregar el gestor. Ademas, este departamento suele incluir a especialistas en
tecnologias de la traduccidn, entre cuyas competencias se encuentra la provision de
soporte con las herramientas TAO que utilicen gestores y proveedores. Sera
responsabilidad de estos especialistas, por tanto, ayudar al PMA si necesita mejorar su
uso de las herramientas TAO con las que trabaje de forma interna o comprender algunos
conceptos que le resulten conflictivos.

El departamento de administracion colaborard de forma mas habitual con el
gestor junior, puesto que sera el encargado de formalizar todos los tramites burocraticos
que puedan ser necesarios y el de proporcionar seguimiento y soporte en calidad de
gestor de RRHH. EI PMA necesitard de la experiencia del departamento de

administracion para generar facturas que cuadren con los margenes de beneficio de la
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empresa y que coincidan con el importe que estima el cliente por el servicio que solicita
a la empresa y que incluye en cada PO que envia al gestor. El departamento de
administracion suele ser, por tanto, uno de los ultimos responsables en cuanto a
facturacion y reclamos econdmicos por parte del cliente y proveedores.

Finalmente, la cadena de responsabilidades desde la perspectiva del gestor junior
terminaria en el eslabon maés alto de la cadena, quien le resulta méas lejano y supervisa
todo su trabajo: el equipo directivo. Este equipo sera la figura que actle de tutor y de
guia del PMA en todo momento. Mediante el equipo directivo, el PMA contara con
herramientas a las que acogerse ante el cliente durante la gestion de sus proyectos, como
por ejemplo los protocolos de actuacion, las bases de datos de conocimiento internos o
las guias de gestion. Ademas, sera responsabilidad del equipo directivo velar por la
integracion del gestor junior en plantilla y por su adaptacion efectiva al ritmo de trabajo
interno, para garantizar una colaboracion beneficiosa para todas las partes. Asimismo,
actuara de figura tutora en todo momento y entre sus competencias entrara la de dar el
visto bueno, en ultima instancia, a todos los pasos seguidos por el PMA durante la
gestidn de sus proyectos. Sera responsabilidad del equipo directivo, también, el llevar el
control del trabajo realizado por el gestor junior y cotejar con el resto del equipo si su
funcionamiento es correcto, si cumple con los estandares de calidad de la empresa y si
genera un buen ambiente de trabajo. Se trata, por tanto, del grupo con mayor
responsabilidad y presencia en la empresa, siendo la figura supervisora de todos los
trabajadores y el primer contacto directo con el cliente.

El gestor junior es consciente de la organizacion interna de la empresa en la que
trabaja y, aunque cada una de ellas tenga su propia idiosincrasia, todas las empresas de
servicios linguisticos comparten una jerarquia o cadena de responsabilidades similar a la
presentada en este punto, por lo que serd de gran utilidad para un futuro PMA tener en
cuenta este patrén estandar de estructuracion de competencias y responsabilidades para
poder identificar las funciones de cada miembro de la plantilla de una empresa de
servicios linglisticos comin y saber asi a quién acudir en cada momento segln sus

necesidades.

4.9. Organizacion y gestion del estrés
Gestidn de proyectos y estrés parecen dos conceptos sinénimos, ya que el estrés

siempre formara parte intrinseca del trabajo de un gestor de proyectos. Ademas, cuanto
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mayor sea la responsabilidad del gestor y mas altas las expectativas y exigencias del
cliente, mayor sera el estrés por conseguir un buen resultado. Por eso, el gestor ha de
aprender a convivir con el estrés para evitar que lo afecte negativamente en su toma de
decisiones, en su motivacion, sus relaciones personales y en el desarrollo de su trabajo
en general.

Para ello, ser4 fundamental que el gestor identifique los factores de estrés que
pueden afectarle para disefiar métodos y estrategias de trabajo que le ayuden a
combatirlo. Es evidente, que estos métodos seran del todo subjetivos y particulares para
cada gestor, pero en este punto trataremos los factores de mayor estrés a los que esta
sometido el PMA y algunos de los métodos maés eficaces y recomendables para una
convivencia sana con el estrés al que esta expuesto, a partir de la experiencia como
PMA en una empresa de servicios linguisticos.

Lo mas importante serd, como hemos tratado en el punto 4.6, disefiar un buen
método de estructuracion del trabajo, puesto que este sera el factor clave que impacte
directamente en el nivel de estrés del PMA. Es muy recomendable “desmontar” el
conjunto del proyecto en pequefias piezas asumibles cada dia, para que el gestor tenga
una vision estructurada del proyecto y acuda cada dia a su puesto de trabajo con la
disposicion de asumir los pasos que necesitara y preparar los del dia siguiente. Si no se
“desmonta” el proyecto en pequefios pasos y etapas diferenciadas el gestor solo tendra
una vision global del proyecto y la carga de trabajo le parecera mucho mayor, por lo que
su nivel de estrées aumentard y puede llegar a bloguearse y ser incapaz de liderar o
gestionar el proyecto.

El PMA estard sometido a multiples demandas, desde los propios clientes hasta
los proveedores, el equipo directivo y los gestores sénior. Por este motivo, serd muy
importante que tenga la humildad suficiente como para reconocer sus errores, una buena
disposicion para el trabajo en equipo y tolerancia con las criticas constructivas. Esta sera
la Gnica manera de aprovechar al maximo los consejos de sus compafieros y de aprender
cada dia. Siempre resultara mucho menos estresante para el gestor junior contar con el
apoyo de sus comparieros y de todo el equipo ante un problema o incidencia con el
cliente o sus proveedores, que no compartir con ellos sus dudas o comunicarles un
posible error que haya cometido hasta que sea demasiado tarde y no pueda encontrarse

una solucion ni prevenir futuros problemas.
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El desempefio de roles seré otro de los factores estresores con los que tendréa que
lidiar el gestor junior. Puede resultar muy dificil integrarse en un equipo de trabajo ya
formado y empezar de cero en una dindmica establecida. Por eso, es conveniente que el
PMA tenga una vision estructurada de los perfiles laborales con los que colaborara para
que pueda identificar las competencias y roles que asumira cada uno. Uno de los
métodos més efectivos para conseguirlo es el del disefio de un esquema de organizacion
interno de la empresa en la que trabaje, para que pueda comprender como se estructura
la plantilla de la empresa y cudl sera la cadena de responsabilidades. De esta forma, el
PMA evitara la llamada “sobrecarga de rol” o extralimitacion de responsabilidades,
puesto que sabra donde empiezan y terminan sus competencias y qué funciones tendra
que asumir bajo el rol de gestor junior.

A todo esto, hay que afiadir el uso constante de nuevas tecnologias de traduccién
y multiples programas con distintas funcionalidades para las que el gestor junior puede
no estar preparado en un primer momento. Por este motivo, contar con una formacién
universitaria de calidad, con la motivacién y el interés suficiente para aprender cada dia
y, sobre todo, con un programa de formacion interna previa a la incorporacion efectiva
del PMA a la plantilla de la empresa, pueden ser el punto de inflexion definitivo para
que el gestor janior se incorpore con éxito a la empresa. Gracias a estos factores, el
nivel de estrés que pueda generar para el PMA el uso diario y obligatorio de todas las
herramientas con las que trabajara puede ser menor si cuenta con un plan de formacion
interna disefiado para él en el que pueda aprender desde el principio el uso y las
funcionalidades de sus principales herramientas de trabajo. Por otra parte, el apoyo del
equipo directivo y el de sus compafieros seran esenciales en todo momento, pues de ello
dependera la integracion del PMA en la dindmica de trabajo de la empresa y que el
ambiente de trabajo con todos los miembros que la componen sea lo mejor posible.

En definitiva, serdn muchos los factores que provoquen el estrés en el gestor de
proyectos y mas todavia en el gestor junior, teniendo en cuenta su falta de veterania y
experiencia (sobre todo al inicio de su colaboracion). No obstante, si se siguen algunas
recomendaciones esenciales se puede lograr convivir con ese estrés e incluso conseguir
que actie como motivador, en lugar de distraccion, en el ritmo de trabajo del PMA.
Algunas de esas recomendaciones incluyen la del disefio de un método de estructuracion

de trabajo propio o la adaptacion de un método de trabajo ya existente a nuestras
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necesidades. De esta forma, el PMA tendré una vision organizada de sus tareas y podra
acceder en todo momento a cualquier archivo o informacion que necesite.

Otra recomendacion seria la de considerar las partes de cada proyecto como piezas
asumibles dia a dia, cosa que reducira en gran medida su nivel de estrés. Se recomienda
dejar constancia de todos los pasos llevados a cabo por escrito, en forma de lista de
comprobacion que el PMA pueda repasar antes de la entrega de cada proyecto al cliente.
Esta sera la mejor forma de identificar de forma rapida si ha cometido algun error, lo
que le permitira comunicarlo cuanto antes a quien corresponda para encontrar una
solucion efectiva a cualquier incidencia.

Si el PMA pone en préctica los conocimientos adquiridos durante su formacion
universitaria y tiene entusiasmo por su trabajo, aprenderd algo nuevo cada dia y se
servira de todos los recursos que le ofrece su empresa de servicios linguisticos para
documentarse y gestionar sus proyectos con éxito. Ademas, el hecho de contar con un
plan de formacion interna y con la tutorizaciéon del equipo directivo y del resto de
gestores le dara mayor seguridad en el desarrollo de sus funciones, y le dotara de
consejos y de recursos con un valor incalculable para su futuro laboral. Todo esto, le
permitird aprender a trabajar en equipo con toda una serie de profesionales tanto
internos como externos, asi como con clientes que lo enriqueceran tanto a nivel
profesional como a nivel personal y que siempre estaran dispuestos a ayudarle, por lo
que el estrés solo deberia ser un factor adicional que le confirme la importancia del
trabajo que realiza para la empresa, y le dote de la seguridad y la motivacion suficiente
como para ver las exigencias de calidad de los clientes y las de la propia empresa como
un reto que superar cada dia.

Nadie nace ensefiado, y si el PMA tiene esto presente durante sus primeros pasos
como gestor de proyectos se dard cuenta de que todos cometen errores y que lo
importante no es que no se produzcan, sino que ocurran lo antes posible para poder
aprender desde el primer momento como funciona un gestor profesional: con la
iniciativa suficiente como para tomar decisiones, colaborar y compartir
responsabilidades con sus compafieros hasta encontrar una solucion para cada

incidencia y lograr subsanar todo error sin perder la confianza de sus clientes.
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5. ¢,CoOmo se consigue un proyecto de traduccion
gue gestionar?

En partes anteriores de este trabajo de investigacion se ha tratado esta pregunta de
forma general, pero serd en este apartado donde se desglosaran todos los aspectos que
entran en juego para la obtencion de un encargo por parte de los clientes hasta que tome
la forma de un proyecto de traduccion que gestionar. El lector encontrard a
continuacidn, en forma de respuesta a varias preguntas clave, elementos indispensables
para que una empresa de traduccion pueda aceptar una solicitud de servicio de

traduccion y encargar la creacion de un nuevo proyecto a sus gestores.

5.1. ¢Qué es un presupuesto?
En apartados anteriores se avanzaba la importancia de la creacion de presupuestos,

cosa que se tratara con mas detalle en este punto. Un presupuesto es de vital importancia
para la creacion de un proyecto de traduccion, pues serd el documento que establezca un
acuerdo formal entre la empresa de servicios linguisticos y sus clientes.

e (COmo nace un presupuesto?

Cuando la empresa consigue nuevos clientes, ya sea mediante la asistencia del
equipo de gestién comercial a ferias y convenciones del sector, o por un contacto
directo del cliente con la empresa, el primer paso para iniciar su colaboracién sera la
creacion de un presupuesto. En dicho documento, se dejara constancia del servicio que
solicita el cliente a la empresa y del recuento de palabras estimado de todos los archivos
que formaran parte del proyecto de traduccién que la empresa cree y gestione para el
cliente. Como todos los encargos y tareas que tienen lugar en una empresa de
traduccidn, la creacion de presupuestos se rige por una jerarquia de responsabilidades y
tiene una fecha de entrega al cliente.

En primer lugar, el gestor de proyectos recibird la solicitud de un nuevo
presupuesto, ya sea por parte de los gestores comerciales o directamente de un cliente
potencial. Una vez recibida la solicitud, comunicara los datos mas relevantes al equipo
directivo (como por ejemplo los servicios que quiere encargar el cliente, la combinacién
linglistica de su encargo, qué archivos ha hecho llegar al gestor y la fecha de entrega

fijada por el cliente para el futuro proyecto de traduccion), quien valorara la viabilidad
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de proyecto y autorizara la creacion del presupuesto. Si es asi, se iniciara una nueva
colaboracion con ese cliente.

Compete al gestor, entonces, servirse de sus principales herramientas de trabajo para
procesar los archivos originales y extraer un recuento de palabras exacto o estimado
segun el cual comunicar al cliente el precio total por los servicios linglisticos que
prestara la empresa.

e ;COmo se genera el precio por el que se facturara el proyecto?

Una vez los archivos originales se hayan procesado, y cuando el gestor haya
obtenido el recuento de palabras del futuro proyecto, se pondra en contacto con el
departamento de gestion comercial para iniciar o que en una empresa de traduccion o
servicios linglisticos se Ilama la “preventa” de un proyecto de traduccion.

En el proceso de preventa de un proyecto de traduccion, los gestores comerciales
generan un precio estandar para cada tipo de palabra: nueva, pretraducida, palabras
repetidas de forma interna a lo largo de los archivos originales y palabras con
equivalencia total o aproximada respecto a anteriores proyectos de traduccion con ese
cliente o similares. Lo mas habitual sera, sin embargo, que las solicitudes de
presupuesto provengan de clientes potenciales para la empresa, por lo que la mayor
parte de las palabras seran nuevas o sin equivalencia alguna en las memorias de
traduccion que almacena la empresa, que nunca habra realizado un proyecto con ese
cliente y no tendré material de referencia de proyecto anterior alguno. En los casos en
los que un cliente habitual de la empresa necesite generar nuevos precios para un
servicio diferente al que suele encargar, si pueden existir equivalencias aproximadas o
totales respecto a memorias de traduccién que la empresa posea de ese cliente concreto.

Otras veces puede ocurrir que un cliente habitual de la empresa necesite generar un
nuevo precio para un proyecto de traduccion pero que tendra una combinacion
linglistica diferente a la de sus encargos habituales. En estos casos, la empresa no
necesitara crear un presupuesto de cero sino que generara uno nuevo, basado en alguno
de los precios ya acordados con ese cliente. Es decir, si el cliente XXX tiene un precio
acordado por tipo de palabra para la combinacion ENG-ESP y ahora necesita un precio
por palabra para la combinacién ENU-ESP, el gestor de proyectos no necesitara crear

un nuevo presupuesto, sino que puede basarse en el precio por palabra de la

63



combinacion habitual del cliente para generar (con el soporte del departamento de
gestion comercial) un nuevo precio para una nueva combinacion.
e ¢(Cual es el siguiente paso?

Cuando se haya creado un documento formal de presupuesto para el cliente, con
los precios generados para la combinacion linglistica y el recuento de palabras del
encargo, se registrara el presupuesto y se enviara al cliente antes de la fecha limite que
este haya fijado para obtener el precio total por el que se facturaria el servicio de
traduccion. Culmina asi la preventa de un proyecto de traduccién, que dara lugar a tres
posibles consecuencias: que el cliente acepte el presupuesto, que lo anule o lo rechace.

Si el cliente acepta el presupuesto, el gestor de proyectos podra comenzar con la
creacion y gestion del proyecto de traduccion y con la busqueda de proveedores. El
equipo directivo, el administrativo y el de vendor manager registraran al cliente como
“cliente nuevo” en lugar de potencial, y organizaran la burocracia pertinente para que
empresa y cliente puedan llevar a cabo sus colaboraciones correctamente. El cliente, por
tanto, pasara a ser un colaborador mas de la red de colaboradores de la empresa y
gracias al presupuesto creado para su primer encargo, dispondra de un acuerdo fijo con
sus precios por palabra segun las combinaciones linglisticas con las que trabaje
habitualmente.

Si el cliente decide finalmente no realizar el encargo de traduccidn, contactara
con la empresa para anular el presupuesto que el gestor le ha hecho llegar y, por tanto,
su colaboracion con la empresa no se producira. Por otro lado, si el cliente si que desea
realizar el encargo de traduccion pero no le ha convencido la solicitud de presupuesto y
no estd dispuesto a aceptar las condiciones que le ofrece la empresa o el importe
generado, rechazara el presupuesto y buscara otro proveedor de servicios de traduccion
que pueda llevar a cabo su proyecto. De nuevo, su colaboracion con la empresa no se

producira.

5.2. ¢,Qué es un cliente de facturacion? ¢Y un cliente

de servicios?
Cuando la empresa de servicios linglisticos inicia su colaboracion con un cliente,

necesitara identificar quien es el “cliente de facturacion” y el “cliente de servicios” para

poder facturar los proyectos de traduccion que gestione para él.
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Por un lado, el cliente de facturacion suele ser el destinatario de la factura del
proyecto de traduccion que genere la empresa y quien se encargue de facturarlo una vez
recibido. Por otro lado, el cliente de servicios sera la cuenta del cliente que nos haya
encargado el servicio y el destinatario de nuestro proyecto de traduccion, y no de la
factura del mismo. Esto quiere decir, que todo cliente tendra tanto cliente de facturacion
como cliente de servicios, que pueden ser el mismo o no. Veamos esto con un ejemplo
hipotético, elaborado de forma propia, para que el lector pueda entender estos conceptos
de forma més clara:

El cliente Example Translations, S.A. trabaja con varias cuentas de clientes propios,
una de las cuales es Imaginary clothing. La empresa Example Translations contacta
con nuestra empresa para que traduzca del ENG al CAT un catalogo de ropa su cliente
propio Imaginary clothing.

Nuestra empresa de traduccion o servicios linglisticos, por su parte, estableceria que
Example translations es el cliente de facturacion del proyecto, para el que se emitira la
factura del mismo y quien se encargara de facturarla. La cuenta Imaginary clothing sera
para la que nuestra empresa de traduccién esté generando un proyecto de traduccién y
quien se beneficiard en primer lugar de la prestacién de nuestros servicios, por lo que
seré el cliente de servicios.

Los gestores del proyecto de traduccion del catadlogo de ropa de Imaginary clothing
tendran contacto directo con ellos como cliente del servicio de traduccién que la
empresa les esta prestando, y acudira a ellos para cualquier consulta sobre el proyecto y
sus necesidades especificas en la entrega del proyecto de traduccién, pues serén ellos
quienes establezcan estos requerimientos y con las expectativas que la empresa de
traduccion procurard cumplir.

Conviene destacar que puede darse el caso en el que el cliente que encarga la
traduccidn sea el mismo cliente que facturara el proyecto. Seria el caso, siguiendo con el
ejemplo anterior, de que Imaginary clothing no fuera la cuenta de ninguna empresa
externa, sino simplemente un cliente que establecera una nueva tienda en Barcelona, por
ejemplo, y contacta con nuestra empresa de traduccién para la traduccion de su catalogo
de ropa del ENG al CAT. En un caso asi, Imaginary clothing seria tanto cliente de

servicios (el destinatario de nuestro proyecto de traduccion y quien lo necesita en
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primera instancia) como de facturacion (el destinatario de nuestra factura y quien
facturard el proyecto por si mismo, sin intermediarios).

Por dltimo, también podria darse el caso de que una seccién de un gran grupo
comercial nos encargue un proyecto de traduccion. Siguiendo con nuestro ejemplo, seria
el caso de que el cliente Imaginary clothing fuera un grupo comercial con distintas
secciones textiles, como por ejemplo moda para mujer, moda para hombre y ropa de
hogar. Si Imaginary clothing contacta con nosotros para la traduccién de su catalogo de
ropa de hogar, en ese caso esta empresa, como grupo comercial, serd quien facture el
proyecto y la seccién “Imaginary clothing - hogar”, por ejemplo, seria el destinatario
final de nuestro proyecto de traduccion.

5.3. ¢Qué es lajerarquia de precios? ¢Y los precios

heredados?

La identificacion del cliente de facturacion y el de servicios de cada proyecto de
traduccion impacta directamente sobre los precios de los servicios linguisticos que
presta la empresa para cada cliente. Aunque la definicion de precios queda fuera de las
competencias del PMA vy, por tanto, no tendrd que lidiar con las solicitudes de
presupuesto ni con la generacién de precios, conviene que tenga presente esta jerarquia
y como funcionan los precios definidos a los clientes con los que trabajara
habitualmente. Como todos los aspectos que coexisten en una empresa de traduccion,
los precios también siguen una jerarquia que permiten ordenar los generados por el
departamento comercial de la empresa y dividirlos entre precios base y precios
heredados.

En los puntos anteriores de este apartado ya se ha tratado con detalle el proceso de
creacion de un presupuesto estandar. No obstante, conviene hacer especial hincapié en
la jerarquia de los precios que se establecen para los clientes, pues siguen una légica
establecida por toda empresa de servicios lingisticos.

Cuando una empresa de servicios linguisticos recibe una solicitud de presupuesto de
un cliente potencial, el departamento de gestion comercial de ventas y el gestor, suelen
crear, en la etapa de preventa, unos precios estandar para el cliente que envia la solicitud
de encargo y presupuestacion. Asi, y siguiendo con el ejemplo presentado en el punto
anterior, si Example Translations S.A. contacta con nuestra empresa de traduccion para

solicitar un nuevo encargo para una o varias de sus cuentas, se definiran unos precios
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especificos para €l segun la combinacion linguistica de los encargos que suela necesitar.
Cuando un cliente envie encargos o PO para una de sus cuentas, como era el caso de
Imaginary clothing, el departamento comercial utilizara como base los precios
acordados con el cliente de facturacion (Example Translations, S.A.) para generar los
precios de su cliente de servicios (Imaginary clothing).

A esto se le llama “herencia de precios” en el ambito profesional del sector de la
traduccion. Se podra dar el caso, por tanto, de que un cliente XXX tenga un precio
establecido para cada una de sus cuentas o clientes de servicios.

Por tanto, la jerarquia de precios sera siempre de base a “heredero” de precios: de

cliente de facturacion a cuenta dependiente o cliente de servicios.

5.4. ¢Qué es un proveedor? ¢Qué tipos de

proveedor hay?
Como se avanzaba en el apartado 3 de esta investigacion, toda empresa de servicios

lingliisticos considerard como “proveedor” a todo profesional de la traduccion
capacitado y cualificado para proporcionar alguno de estos servicios: traduccion (en
todas sus variantes y soportes, por lo que en este grupo se incluye la traduccion
audiovisual y la localizacién), revision o interpretacion.

Los proveedores seran el pilar fundamental del trabajo del gestor de proyectos,
ya sea junior o sénior, puesto que seran ellos los encargados de llevar a cabo la
traduccion y revision del mismo. Sin proveedores, no podria crearse proyecto de
traduccidn alguno que gestionar.

Respecto a los tipos de proveedor en una empresa de servicios linguisticos, cabe
recordar que se suelen diferenciar en dos grupos: internos o miembros de la plantilla de
la empresa de traduccion y externos o autbnomos. Es muy importante que el gestor del
proyecto tenga muy clara la clasificacion de proveedores, puesto que de ello dependera
la seleccion del proveedor méas adecuado segun el proyecto que gestione y, por tanto, la
calidad final del proyecto. Esta clasificacion de proveedores tomara especial relevancia
en el caso de los traductores externos o auténomos, puesto que, seguramente, el
departamento de vendor management, el equipo directivo o incluso el resto de gestores
de la empresa para la que trabaje los habra clasificado segun distintos parametros
computables: como su veterania como colaborador de la empresa, la nota media de

calidad en sus entregas o el numero de asignaciones en marcha para la empresa. Asi,
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sera habitual que una empresa de servicios linglisticos distinga entre proveedores
potenciales, en fase de prueba, nuevos, habituales o readmitidos. Del mismo modo, si la
colaboracion con los proveedores no es fructifera ni aporta buenos resultados a la
empresa, se podra dar por finalizada su colaboracién con la empresa.

De esta clasificacion de proveedores dependera que el PMA cribe y seleccione el
mejor proveedor para su proyecto de traduccién, por lo que resulta de vital importancia
para la gestion de sus proyectos y por ese motivo se incluyen en este apartado en forma

de analisis estandar y comun entre las distintas empresas de servicios linguisticos.

5.5. ¢Qué es la gestion de proveedores?
Cuando el gestor reciba una PO del cliente y cree un nuevo proyecto de traduccion,

deberd comenzar con la busqueda de proveedores hasta dar con el perfil que méas le
interese para el desarrollo de su proyecto y el que crea que puede garantizar con mayor
seguridad un resultado de calidad. Es entonces, cuando entra en juego la importancia de
una buena gestién de proveedores.

Al igual que un proyecto, los proveedores se gestionan. Por norma general, las
empresas de traduccién o servicios linglisticos dispondran de una clasificacion
establecida segln el tipo de proveedores con los que cuente. El acceso libre a esta
clasificacion sera de gran utilidad para todo el equipo de gestion, pero dada la falta de
experiencia del PMA y teniendo en cuenta que no conoceré a los proveedores habituales
de la empresa como si lo hacen los gestores sénior, el hecho de tener disponible una
clasificacion de proveedores le servird de guia para no cometer el error de asignar un
proyecto a los proveedores equivocados. Esto evitara que coseche resultados que no
cumplan con las expectativas del cliente ni con los estandares de calidad de la empresa
para la que trabaja. Ademas, conviene recordar que el PMA, por lo general, gestionara
los proyectos que hayan delegado en él sus compafieros del equipo de gestion, por lo
que un buen resultado impactara positivamente en la confianza de los gestores sénior en
él. Del mismo modo, un mal resultado por parte del PMA perjudicard negativamente
tanto su profesionalidad, como el trabajo de la empresa en general.

Por todo esto, conviene que el PMA sepa hacer una buena criba de proveedores
antes de comenzar sus proyectos. Para ello, debera gestionar toda la informacién que
pueda obtener de ellos hasta dar con el proveedor méas adecuado. Es conveniente que el

gestor junior filtre en esa clasificacion a los proveedores a partir de sus datos mas
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relevantes, como el tipo de proveedor que necesita (nuevo o habitual, por lo general), su
combinacidn linglistica, una buena nota media, un promedio de asignaciones regulares
y una colaboracién habitual con la empresa, valoraciones positivas por parte de gestores
y cliente, ausencia de no conformidades, sus especialidades o los tipos de traduccién
con los que suele trabajar y por supuesto, las herramientas que domina.

A todo este proceso de busqueda y criba de proveedores se le conoce
profesionalmente como “gestion de proveedores” y es tan importante para una empresa
de traduccién que muchas de ellas han desarrollado programas propios para un filtrado
efectivo, ya que son conscientes del impacto que comporta en la calidad final del
proyecto una buena seleccion de los proveedores adecuados para cada encargo. Como
se ha comentado previamente, sera competencia de la empresa y, en concreto, del
departamento de vendor manager, recopilar todos esos datos y crear una buena
clasificacion de proveedores que poner al alcance de los trabajadores de la empresa.

Es evidente que todos los proveedores velaran por su propio interés y beneficio, por
lo que aceptaran el maximo numero de asignaciones posibles segun su disponibilidad.
Por este motivo, no es frecuente que un proveedor tenga la suficiente confianza con el
gestor de proyectos para comentarle, en el caso de que no haya hecho una buena criba
de proveedores, que no cuenta con las aptitudes necesarias para el proyecto que el
gestor le ha propuesto. Desgraciadamente, la creciente necesidad de trabajo hace que el
gestor no pueda depender de la valoracion subjetiva de cada proveedor sobre si se ve
capacitado o no para asumir un encargo (salvo en los casos en los que ya se establezca
una relacion de continuidad y confianza entre el proveedor, el gestor y la empresa). Por
esta razon, serd responsabilidad del gestor de proyectos hacer una gestion de
proveedores efectiva y dedicar todo el tiempo que sea necesario hasta dar con el
proveedor ideal para cada encargo, ya que el tiempo que se invierta en este paso sera el
mismo que el gestor evitara invertir en la solucion de posibles problemas y, sobre todo,

en la gestion de no conformidades si asigna un encargo al proveedor equivocado.

5.6. ¢Qué es una tarifa?
Esta es otra de las cuestiones importantes que deberd tener en cuenta el PMA

cuando reciba un encargo de traduccion. Sera, de nuevo, un aspecto de vital importancia
para obtener un proyecto de traduccion que gestionar y por ese motivo se incluye en

este apartado.
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Una tarifa es la clasificacion formal de la asignacion que el gestor de proyectos
registrara en el sistema para cada proveedor de su proyecto. Existen, por lo general, dos
tarifas comunes en toda empresa de servicios linguisticos: tarifa de traduccién y tarifa
de revision. Las tarifas, por tanto, describen el servicio que lleva a cabo cada proveedor
asignado en el proyecto y el rol que cumpliré en el desarrollo del mismo. Tendran tarifa
de traduccion aquellos proveedores que colaboren con la empresa de forma habitual con
encargos de traduccion. Esta tarifa se desglosard en tantas combinaciones linguisticas
como tenga cada proveedor, por lo que habrd proveedores con tarifa de traduccion
ENG-ESP, con tarifa de traduccion FRA-ESP, con tarifa multilingie, etc. En cuanto a
los revisores, ocurre exactamente lo mismo: los proveedores de revision tendran esta
tarifa si colaboran como revisores con la empresa de traduccién. Asi, tendran tarifa de
revision segun sus combinaciones linglisticas o lenguas de trabajo mas habituales.

Si el PMA tiene claras las tarifas de las que dispone cada proveedor, podré saber a
quién asignarle cada encargo. Por este motivo, vuelve a confirmarse la necesidad de una
buena gestion de proveedores que le permita filtrar también por tarifas a los proveedores
adecuados para sus asignaciones. En el caso de que el gestor de proyectos compruebe
las aptitudes de algun proveedor para un encargo concreto (como por ejemplo, revision
FRA-CAT) y no disponga de tarifa habilitada para el mismo, deberia solicitar al equipo
directivo la creacion y activacion de esa nueva tarifa, para que el resto de compafieros
también puedan tenerlo en cuenta en la busqueda de proveedores y contar con €l si lo
creen oportuno.

Finalmente, conviene distinguir entre dos conceptos que suelen confundirse a
menudo y que el PMA deberé tener claramente diferenciados durante la gestion de sus
proyectos, pues de ello depende que registre correctamente los proyectos en el sistema y
que no confunda ningln dato que entorpezca el cierre y facturacion de los proyectos de
traduccion. Estamos hablando de la diferencia entre precio y tarifa. En el &mbito de una
empresa de servicios linglisticos, en general, se le llama precio al importe por palabra o
unidad de traduccion que se le facturara al proveedor o al cliente. Una tarifa sera
entonces, tal y como hemos comentado, la clasificacion del servicio que puede aceptar y

realizar cada proveedor.
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5.7. ¢Qué es una guia de gestion?

Una guia de gestion es un documento que suelen incorporar la mayor parte empresas
de traduccidn o servicios linguisticos, y que funciona como un manual de estilo. En él,
los gestores sénior deben incluir los mejores métodos de gestion para cada cliente,
especificando la metodologia de gestiobn que ha dado mejores resultados y que ha
comportado mayor satisfaccion por parte del cliente con el paso del tiempo. Por tanto,
se podria decir que servira de Biblia para todo gestor, en especial para el PMA hasta que
cuente con mas experiencia y conozca las necesidades y normas de cada cliente.

Las guias de gestion se suelen crear en el inicio de la colaboracién del cliente con la
empresa, y los gestores que trabajen con él serén los responsables de redactar cualquier
dato que consideren relevante para la gestion de sus proyectos, pues sera el manual que
seguiran el resto de gestores y proveedores cuando trabajen con ese cliente. Estas guias
deberian actualizarse periddicamente segin los gestores vayan conociendo mas
preferencias de gestion del cliente o demas datos relevantes. En cualquier caso, estaran
supervisadas por el equipo directivo, quien las revisara y validar4 para ponerlas a
disposicion de todos. De esta forma, todos los miembros de la plantilla de la empresa
sabran cuales son los procedimientos adecuados para la gestion de proyectos con cada
cliente y también su forma de trabajar, el tipo de texto que suelen enviar, qué productos
ofrecen, cuales son sus preferencias de traduccion y demas datos relevantes.

Asi, en su primer encargo con un cliente que no conozca, el PMA debera acudir a la
guia de gestion de dicho cliente para encontrar alli cualquier dato que necesite. Entre los
datos que suelen recogerse en las distintas guias de gestion, estos son los mas
importantes y los que, por tanto, deberian aparecer en todos los casos con independencia
del tipo de empresa de servicios linguisticos en la que se trabaje:

° Introduccién: presentacion del cliente
° Tiposy formato de los encargos

° Combinacidn linguistica

°  Precios acordados

°  Proveedores habituales

° Diccionarios del cliente

° Material de referencia del cliente

° Existenciay acceso a guias de estilo
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° Existencia de plantillas para la creacién de proyectos
°  Otras peculiaridades

Mediante estos apartados, todo gestor de proyectos podra asegurar el
cumplimiento de las necesidades del cliente y conocerlo mas. Asi, se podran tener en
cuenta particularidades como: el tipo de texto con el que trabajan, los formatos de
entrega que prefieren, las combinaciones linguisticas mas frecuentes para sus encargos,
los proveedores habituales que han dado buen resultado con ellos o el material de
referencia y diccionarios revisados por el cliente, cuya terminologia tendréa prioridad
absoluta sobre el resto en la toma de decisiones de traduccion. Ademas, es muy
probable que los gestores sénior hayan creado plantillas para los clientes mas habituales
con los diccionarios que prefieren incorporar en sus encargos o el material de referencia
que mejores resultados ha dado a lo largo del tiempo. En estos casos, sera mediante la
guia de gestion como el PMA podra encontrar dichas plantillas y aprender a
implementarlas en sus proyectos, asi como acceder a otros recursos que le sirvan de
ayuda como las normas de estilo, los precios acordados o los clientes habituales.

Asimismo, las guias de gestion de una empresa de servicios linguisticos suelen
incorporar toda clase de peculiaridades secundarias del cliente que el PMA deberia tener
en cuenta para mantener el nivel de calidad fijado por la empresa y que la calidad de sus
entregas no difiera de la de sus comparfieros. Entre estas peculiaridades, conviene
destacar el deseo expreso de algunos clientes de que sus proyectos se validen una vez
finalizados. Esto es algo que con lo que un gestor lidia habitualmente y que todo PMA
encontrara seguro en su recorrido laboral, por lo que conviene tener en cuenta y
entender qué implica una necesidad de validacion.

Si la guia de gestion de un cliente establece la necesidad de validacion a
posteriori, significa que el cliente requerird una correccion final por parte de un revisor
especializado en este cliente concreto. Este revisor se suele conocer como “validador”.
El PMA deberd, entonces, hacer llegar el proyecto traducido y revisado al validador del
cliente para que realice un altimo control de calidad exhaustivo y compruebe si el
proyecto cumple con todas las particularidades del cliente en todos los niveles: desde un
nivel puramente terminoldgico, hasta el nivel de estilo e incluso formato y maquetacion
(si se aplica). Cuando el validador envie de nuevo el proyecto de traduccion, el gestor se

encargara de implementar los cambios introducidos por el validador y de hacer llegar el
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archivo del proyecto de traduccion validado al cliente. Todo esto implica que el gestor
de proyectos deberia reservar como minimo dos dias para la validaciéon del proyecto
previos a la fecha de entrega o deadline fijada por el cliente. Asi, si el cliente envia una
PO con fecha de entrega del 09/03, por ejemplo, el gestor deberd organizarse para
gestionar y finalizar el proyecto el dia 07/03. A continuacion, se lo hara llegar al
validador y este dispondrd de tiempo hasta el 09/03 para la validacion final del
proyecto.

En definitiva, se confirma la relevancia de una buena guia de gestion con todos
los datos y particularidades mas importantes del cliente que se deban tener en cuenta y
respetar en la gestion de sus proyectos para ofrecer un resultado que esté a la altura de
lo que se espera de la empresa de traduccién y no perjudicar asi la buena relacién ni la

continuidad de la colaboracion entre cliente y empresa.

5.8. ¢Qué es una agenda de direcciones?
Se trata de otra herramienta mas que resultard muy uatil al PMA durante la gestion de

proveedores. En una agenda de direcciones se recogen los datos de contacto de clientes
y proveedores de una empresa de traduccién, por lo que tener acceso libre a ella
permitira que todos los miembros en plantilla puedan contactar con ellos para
comunicarles cualquier aspecto relevante previamente, durante o posterior a la gestién
de los proyectos de traduccion. Estos datos se recopilan gracias al equipo directivo y,
especialmente, al departamento de gestion comercial de ventas, que seran quienes
consigan nuevos clientes y les pidan estos datos para ponerse en contacto con ellos e
iniciar una colaboracién con su empresa. Una vez recopilados en una agenda,
normalmente virtual, todos los miembros de la empresa puedan acceder a los datos de
contacto de las personas con quienes trabajen durante la gestion de sus proyectos.

En el caso concreto del PMA, el acceso a esta agenda le permitira, ademas de
iniciar la comunicacion con todos los participantes de los proyectos que gestione, contar
con un dato vital para la gestién de sus proyectos: qué proveedores viven en paises con
una diferencia horaria significativa respecto al pais en el que se encuentra la empresa de
traduccion. Este dato puede parecer trivial en un primer momento, pero se revela como
uno de los mas significativos para la gestion efectiva de un proyecto de traduccion a

largo plazo.
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Cuando el PMA reciba un encargo del ENG al ESM (espafiol mexicano), por
ejemplo, acudira a la clasificacion de proveedores y buscara, basdndose en la gestion de
todos los datos que tenga a su alcance, al mejor proveedor en esta combinacién
lingliistica. Una vez lo encuentre, la agenda de direcciones le permitira saber su horario
de trabajo y lo méas importante: el pais en el que se encuentra. Asi, si se trata de un
proveedor nativo que vive en México, por ejemplo, el PMA sabra que para ese encargo
necesitara gestionar su tiempo para cumplir con la fecha de entrega del cliente teniendo
en cuenta la diferencia horaria de seis horas entre Espafia y México. Esta diferencia
horaria serda determinante en el desarrollo del proyecto y en la comunicacién entre
proveedor y gestor, pues el PMA debera cuadrar sus horas de entrega con la hora en
Espafia para asegurarse asi de estar en la oficina si los proveedores desean contactarle o
consultarte algin aspecto relevante previo a sus entregas. Ademas, esta diferencia
horaria también puede afectar a la fecha de entrega con el cliente y perjudicar la calidad
final del proyecto, ya que si el PMA no la gestiona correctamente y distribuye bien
aspectos tan importantes como el tiempo de traduccion y revision, la fecha de entrega,
las horas de trabajo con los proveedores, el tiempo en el que pueden comunicarse y el
tiempo que reserve como gestor para el control de calidad final del proyecto, esta
diferencia puede comportar una no conformidad del cliente por una entrega fuera de
plazo.

6. ¢, COMo se empieza a gestionar?
Llegados a este punto, comenzamos uno de los apartados mas practicos de esta

investigacion, en el que se dara respuesta de la forma mas breve y detallada posible a las
primeras preguntas que se hace todo gestor de proyectos janior o PMA ante su primer
proyecto de traduccién. En primer lugar, se trataran los conceptos mas problemaéticos
para un PMA en su primera vez como gestor de un proyecto de traduccion. A
continuacion, se expondra una guia de gestion propia que detalle paso a paso el proceso
de gestion de un proyecto de traduccion, basado en las mejores précticas de gestion
adquiridas en la experiencia como PMA. Este apartado terminard, por ultimo, con el
papel de la calidad en el proceso de gestion de un proyecto expondra cuéles son las
normas de calidad existentes para los servicios de traduccién y hasta qué punto afectan a
la prestacion de servicios de este sector y al funcionamiento de una empresa de servicios

linguisticos.
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6.1. ¢Qué es una PO?
Una PO o purchase order, segun el significado de sus siglas en inglés, es el primer

documento que hace llegar el cliente a la empresa de traduccion y gracias al cual los
gestores de proyectos pueden crear, poner en marcha y facturar los proyectos de
traduccion que realicen. El cliente es el emisor de este documento y lo puede hacer
llegar a la empresa por varias vias: o personalmente, o por teléfono, o por correo
electronico, entre otras.

Si se realiza personalmente (o mediante un intermediario o representante), el cliente
acudird de forma presencial a la empresa de traduccion y realizara una solicitud de
presupuesto formal y un servicio de traduccion al equipo directivo. También es posible
que el departamento de gestion comercial de ventas de la empresa de servicios
linglisticos amplie su red de clientes habituales y conozca a clientes potenciales para la
empresa en ferias del sector o conferencias, por ejemplo. En tal caso, se negociaria un
presupuesto y las condiciones del servicio de traduccion con dicho departamento. Cabe
mencionar que también son muchos los casos en los que el cliente desea un servicio de
interpretacion. En estos casos, contactarian de forma mas habitual con el departamento
de vendor manager, a quien le corresponde seleccionar a los intérpretes mas adecuados
para el servicio solicitado de entre la red de intérpretes que colaboran con la empresa. A
continuacidn, organizara junto al equipo directivo las jornadas de interpretacion de sus
proveedores y acordard con el cliente la facturacion del servicio y demas
especificaciones.

En el caso de las solicitudes de servicios de traduccién, otra de las vias por las que
el cliente puede hacer llegar su orden de encargo es mediante el teléfono. De ser asi,
deberia informar a los gestores sobre qué servicio desea, cual seria el recuento de
palabras y los requisitos indispensables del proyecto, como la fecha y el formato de
entrega deseado y el precio por palabra que se le otorgard a la empresa en forma de
valor total del proyecto cuando se facture. No obstante, las empresas de servicios
linglisticos suelen recomendar que los gestores (PMA incluido, por supuesto) insten al
cliente a dejar constancia de todo esto por escrito, para que mas adelante no pueda
desdecirse de alguna condicion acordada previamente.

Precisamente por este motivo, el medio por el que los clientes envian sus PO con

mayor frecuencia es el correo electronico. Mediante un mensaje de correo electrénico,
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el cliente puede dejar constancia directamente de todos los datos que considera
relevantes para su solicitud formal de un servicio de traduccion (dichos datos se han
expuesto previamente en el apartado 4.5 de esta investigacion). Ademas, el correo
electronico acaba siendo el método de comunicacién mas practico, puesto que distrae
menos al gestor de su trabajo y permite que se reciba de una sola vez y por la misma via
todo el material necesario para comenzar un proyecto de traduccién: PO, archivos

originales, instrucciones del cliente y archivos de referencia (en algunos casos).

6.2. ¢Quétipo de fechas tiene un proyecto de

traduccion?
Junto con la nocidén de PO, otro de los aspectos mas problematicos para un PMA en

su primer proyecto de traduccion serdn las distintas fechas del mismo. Se trata de un
aspecto de suma relevancia para el éxito del proyecto, pues la satisfaccion del cliente
con el resultado final dependerd en gran parte del cumplimiento con las fechas
establecidas en un inicio. Serd competencia del PMA, por tanto, acordar con el cliente
una agenda para cada proyecto de traduccion gestionado. Dicha agenda deberia
cumplirse punto por punto, salvo que se modifique alguna de las fechas con el
consentimiento previo del cliente.

Seran cuatro los tipos de fechas mas frecuentes que marcaran el trabajo de todo
gestor de proyectos junior en cualquier empresa de servicios linguisticos: la fecha de
encargo, la fecha de entrega provisional, la fecha de entrega definitiva y la fecha de
validacion. A continuacion, se explica cada una de ellas con mas detalle:

° Fecha de encargo

Recibe el nombre de “fecha de encargo” el dia en el que el cliente se ha puesto
en contacto con la empresa de traduccion y ha hecho llegar al PMA, o a uno de los
gestores sénior de la empresa, su PO. La fecha de encargo, por tanto, sera el dia en el
que la empresa recibe la solicitud de un proyecto de traduccion por parte de uno de sus

clientes.
° Fecha de entrega provisional

Esta serd la fecha mas importante para cliente y gestor, puesto que sera el dia
que habran acordado para la entrega del proyecto de traduccion ya finalizado. La fecha

de entrega provisional fija el plazo del que dispondra el gestor para la gestion del
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proyecto y para hacerlo llegar al cliente, procurando que cumpla siempre con sus
expectativas de calidad para con la empresa.

Es muy importante que esta fecha sea “provisional”, es decir, que no sea algo
cerrado e inmutable. Conviene que cuando el gestor de proyectos reciba el encargo o
PO del cliente, deje claro que la fecha de entrega fijada en un inicio sera algo previsto y
abierto a consenso o modificacion. Como se ha expuesto en apartados anteriores de este
estudio, una vez el PMA reciba la PO del cliente debera llevar a cabo multiples tareas
previas al arranque del proyecto: registrar el encargo, convertirlo en un proyecto de
traduccion mediante su herramienta TAO, iniciar la gestion y bdsqueda de
proveedores... Por este motivo, serd habitual que surjan imprevistos que alteren esa
fecha de entrega inicial. Sin embargo, lo ideal seria que el gestor hiciera todo lo posible
por mantener esa fecha inicial y organizarse lo mejor posible para cumplir con ella, sin
tener que pedir al cliente un aumento del plazo de entrega. De esta forma, tanto su
imagen como gestor del proyecto como la profesionalidad de la empresa se potenciaran
a ojos del cliente.

No obstante, seran muchas las ocasiones en las que esto no sera posible, ya sea
por algin imprevisto con los proveedores o con los plazos de entrega de sus
asignaciones, por problemas puramente técnicos o por cuestiones como la diferencia
horaria entre paises y localizaciones de proveedores. Asi, es muy recomendable que
aunque el gestor acuerde con el cliente una fecha de entrega inicial, lo mantenga
informado en todo momento sobre el estado del proyecto, para que asi sepa si la fecha
acordada sera definitiva o si necesitard aumentar el plazo de entrega o deadline final.

Cabe destacar que el cliente del proyecto no tiene por qué ser el Unico
destinatario final del mismo, ya que puede formar parte de toda una cadena de
responsabilidades que necesiten ese proyecto de traduccién. Por este motivo, el hecho
de mantener actualizado al cliente en todo momento sobre el estado del proyecto evitara
que inunde de mensajes la bandeja de entrada del correo electrénico del PMA para saber
si se podra entregar en la fecha acordada. Es muy probable que el cliente también deba
responder ante superiores, por lo que mantener un dialogo continuo durante la gestion
del proyecto con el PMA le permitira saber cual sera la fecha de entrega definitiva del

proyecto y organizar su agenda de forma paralela. Se creara asi una relacion “cliente-
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gestor-empresa” de mayor confianza que permita trabajar de forma conjunta para sacar
los proyectos de traduccion adelante.

o Fecha de entrega definitiva

La fecha de entrega definitiva o final deadline sera el dia en el que el gestor haga
llegar al cliente el proyecto de traduccion totalmente finalizado, con los controles de
calidad superados con éxito. En el sistema interno de la empresa de servicios
lingliisticos en la que se trabaje, el proyecto deberia quedar registrado como
“completado” o “cerrado” segun esta fecha definitiva; cuando el cliente recibe el
proyecto de traduccion completado.

Esta final deadline puede coincidir, o no, con la fecha de entrega provisional.
Basandonos en un ejemplo hipotético, el PMA puede acordar con el cliente que su
proyecto de traduccién se entregara el 20/04 y esa serd, por tanto, la primera fecha
prevista para la entrega. Mas adelante, puede confirmarse que ese dia se entregaré el
proyecto completado y con los controles de calidad pertinentes o puede solicitarse un
aumento del plazo de entrega al dia 24/04, por ejemplo. En ese caso, el dia 24/04 seria
la fecha de entrega definitiva del proyecto.

o Fecha de validacion

Tal y como se ha expuesto de forma mas detallada en el apartado 5.7 de este
trabajo, cabe la posibilidad de que algunos proyectos necesiten una validacion a
posteriori. Esto significa, que después de la entrega al cliente del proyecto de
traduccion, es posible que el PMA reciba de nuevo el archivo del proyecto ya finalizado
junto a una solicitud del cliente para confirmar las decisiones de traduccion introducidas
o modificar algo de la entrega final. Este seria el caso, por ejemplo, de algin proyecto
de traduccion basado en un catalogo de productos. En el caso de necesitar validacion, el
cliente de este catalogo pediria al PMA después de la entrega del catadlogo ya traducido,
que encuentre un validador familiarizado con ese cliente y sus productos para confirmar
las decisiones de traduccion de los proveedores del proyecto o para introducir algin
cambio que, tras la entrega, desee incluir antes de publicar el catalogo.

En este caso, el cliente dara al PMA un plazo de validacién que, normalmente,
no suele superar las 48 horas. EI PMA acordara entonces con el cliente una fecha de
validacion en la que haréa llegar al cliente, de nuevo, el proyecto finalizado y pasado por

una altima revision a cargo del validador. Como se ha explicado previamente, el
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validador volvera a confirmar todas las decisiones de traduccion incluidas o modificara
las que considere necesarias.

Tambien es posible que el cliente fije con el PMA en su PO inicial una fecha de
entrega final para el proyecto completo: traducido, revisado y validado. Es habitual que
los clientes de las empresas de traduccion o servicios linglisticos prefieran trabajar de
esta forma y no dividir la entrega del proyecto en dos fases (primera entrega de
traduccion y revision, y segunda entrega de validacion final). De ser asi, esto implicara
una nueva responsabilidad para el gestor junior, pues deberd organizar la agenda del
proyecto para fijar una fecha de entrega definitiva que contemple la necesidad de esas
48 0 24 horas de validacion previas. Para ver esto de una forma mas clara, seria el caso
de que, por ejemplo, el cliente hubiera pedido un proyecto finalizado y validado para el
24/04. El PMA, entonces, deberia organizarse con sus proveedores para tener finalizada
la traduccidn y la revision del proyecto el dia 22/04 como muy tarde y enviarlo ese dia
al validador. Una vez hecho esto, el validador dispondria del dia 23/04 y 24/04 para
validarlo. Finalmente, lo enviaria de nuevo al PMA y este podria hacerlo llegar al
cliente finalizado, validado y dentro de plazo.

Para cerrar este punto, convendria recordar que, por lo general, la
presupuestacién de un proyecto de traduccion no suele formar parte de las competencias
de un PMA, sino de los gestores sénior. En el caso de los gestores sénior, la agenda de
los proyectos que gestionan suele venir marcada por los cuatro tipos de fechas expuestas
en este punto (fecha de encargo, fecha de entrega provisional, fecha de entrega final y
fecha de validacién) mas tres tipos de fecha adicionales que fijan el plazo en el que
pueden encargarse de todas las tareas de presupuestacion. Estas fechas suelen ser: la
fecha de solicitud de presupuesto, la fecha de envio de presupuesto y la fecha de
respuesta o resolucién del mismo.

o Fecha de solicitud de presupuesto

Esta fecha correspondera al dia en el que el cliente se ha puesto en contacto con
la empresa de traduccién para solicitar los servicios linguisticos que necesite para su
proyecto (traduccidn, revision, gestion, localizacién, maquetacion, interpretacion...).
Seré, por tanto, el primer paso para formalizar una colaboracion entre cliente y empresa:
los gestores sénior, con la supervision del equipo directivo y el de gestion comercial de

ventas, emitiran un presupuesto al cliente con el precio de los servicios solicitados.
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Para poder emitir dicho presupuesto, el gestor sénior es el encargado de informar
al equipo directivo sobre las nuevas solicitudes de presupuesto que haya recibido. De
esta forma, podran valorar juntos si son viables segln las necesidades de cada cliente.
Asi, el gestor debera contemplar, junto al equipo directivo, aspectos como los pares
bilinglies del proyecto solicitado, la fecha de entrega prevista por el cliente, el &mbito
temaético del proyecto de traduccion, los destinatarios del proyecto, el formato de los
archivos que lo conforman o la existencia, por parte de la empresa, de recursos
suficientes para llevarlo a cabo con éxito (hablamos tanto de recursos puramente
linglisticos como de personal y proveedores, asi como de los recursos técnicos que se
necesiten para el desarrollo y gestion del proyecto). Si se confirma que la empresa en la
que trabajen esta preparada para aceptar el proyecto y llevarlo a cabo con su equipo de
profesionales y de proveedores internos y externos, el encargo se considerara viable y el
equipo directivo autorizara la emision del presupuesto.

Una vez determinada la viabilidad del proyecto, el gestor sénior solicitara al
cliente que le envie los archivos originales que formaran el nuevo proyecto de
traduccion (en el caso de una solicitud para un servicio de interpretacion, este paso no
seria necesario) y elaborard un presupuesto con unos precios estandar por cada tipo de
palabra, tal y como se ha comentado de forma mas detallada en el punto 5.1 de este
estudio.

o Fecha de envio de presupuesto

Cuando el cliente se pone en contacto con la empresa para solicitar los servicios
lingliisticos que necesita, debe hacer llegar a los gestores todos los archivos y datos
posibles para que el equipo de gestion determine la viabilidad del mismo y para que el
equipo directivo pueda autorizar la gestion de su proyecto de traduccion. Por un lado,
los archivos originales del cliente seran el material esencial que todo cliente deberd
hacer llegar a la empresa de traduccion, pues sera la Unica forma de que el gestor pueda
extraer el recuento de palabras que forman el proyecto de traduccién, generar unos
precios y hacer una buena criba de proveedores segun las tarifas que se necesiten y el
ambito tematico al que pertenezcan los archivos. Por otro lado, la fecha de envio de
presupuesto es, junto a la PO, otro de los datos mas relevantes.

Es muy importante que el cliente deje bien claro a la empresa, y preferiblemente

por escrito, cual sera la fecha de envio de presupuesto. Ese dia fijado por el cliente sera
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cuando el gestor sénior a cargo del proyecto de traduccion envie al cliente un
documento formal con el precio total o estimado de los servicios lingiisticos que
solicita. Para evitar futuros inconvenientes, se recomienda que esta fecha quede
registrada por escrito. Esta sera la mejor manera de que el equipo de gestores clasifique
entre sus solicitudes de presupuesto cudles seran las mas urgentes (ya que reciben
maltiples solicitudes al dia) y empezar a trabajar en ellas junto al departamento de
gestion comercial y ventas. Con esta criba de solicitudes, se dara respuesta a los clientes
gue necesiten con mayor urgencia saber si la empresa podra encargarse de su proyecto,
y la empresa evitara perder clientes potenciales por no haber emitido un presupuesto a
tiempo.

o Fecha de respuesta o resolucion de presupuesto

En este caso, se trata de la fecha en la que el cliente responde al presupuesto
emitido por la empresa y confirma si acepta el presupuesto o si por el contrario decide
anularlo o, en el peor de los casos, rechazarlo. (Cabe destacar que la definicion de cada
una de estas respuestas y lo que implican para empresa y cliente se encuentran en el
punto 5.1 de este trabajo).

Normalmente, en el caso de que el cliente acepte el presupuesto emitido por la
empresa, el gestor que se encargue de dicho proyecto seria el responsable de registrar en
el sistema interno de la empresa la fecha en la que el cliente emitié su respuesta y
aceptd el presupuesto y, por tanto, iniciar una colaboracion. ElI documento de
presupuesto también deberia registrarse en el sistema interno, para dejar constancia de
lo acordado con el cliente y que, de nuevo, ambas partes tengan a su disposicion y por
escrito las condiciones en las que se llevara a cabo el proyecto y el precio de los
servicios linguisticos que prestara la empresa. EI documento de presupuesto no deja de
ser un contrato entre cliente y empresa y, como tal, no se debe modificar lo que en él se

acuerda sin que ambas partes den su consentimiento.

6.3. ¢Por qué estados pasa un proyecto?
Como se desprende de todo lo expuesto hasta el momento, son muchas las tareas y

funciones que conforman la gestion de un proyecto de traduccién. Esto significa que
para conseguir un resultado optimo, un proyecto debera tener una estructura compleja
en la que colaboren todos los perfiles profesionales dentro y fuera de la empresa de

traduccion como un equipo. Ademas, el gestor serd el responsable de coordinar todo el
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proceso, por lo que su papel como lider del proyecto sera determinante para obtener la
satisfaccion del cliente. Se deduce, por tanto, que todo proyecto de traduccion pasara
por un abanico de estados: desde que se recibe el encargo del cliente y se crea un
proyecto de cero, hasta que se entrega al cliente y la empresa lo factura. Veamos este
desarrollo gradual de los estados de un proyecto de forma mas detallada en una
propuesta elaborada de forma propia a partir de los estados mas habituales por los que

pasa todo proyecto de traduccion:

100% Facturado

95% Cerrado

90% Recibido

85%  Entregado al cliente

Finalizado

- 40% En marcha

0% Encargo recibido

Fig. 10: Proceso gradual de los estados més habituales por los que pasa todo proyecto de traduccidn,
organizados segun el porcentaje de complecion del proyecto. Fuente: elaboracion propia.

Este grafico representativo de los estados de un proyecto de traduccion es util
para comprender que se trata de un proceso gradual, en el que el proyecto avanza paso a
paso y el porcentaje de complecion es cada vez mayor. Si bien es cierto que segun la
empresa de traduccién quizéas varien los nombres de dichos estados (puede que al
primer paso se le llame “servicios solicitados” en lugar de “encargo recibido” o que al
estado de “proyecto cerrado” se le llame “proyecto archivado”, por ejemplo), esta
clasificacion de estados segun el porcentaje de complecion del proyecto es la mas
habitual y comin entre las empresas del sector.

En la primera fase (“encargo recibido”) el porcentaje de complecion se sitia a 0
porque la relacion entre cliente y empresa acaba de comenzar. Una vez el cliente envia
su solicitud de presupuesto o su PO con los archivos originales, comienza la

colaboracion entre cliente y gestor. Cuando el gestor reciba el encargo, podra dar forma
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al proyecto de traduccion y a hacer acopio de todos sus recursos para gestionarlo. De
esta forma, el proyecto avanza un paso méas y el gestor conduce el proyecto hacia la
segunda fase: el estado de “en marcha”.

En esta segunda fase, el proyecto de traduccion ya ha tomado forma y
podriamos situar el porcentaje en un 40 por ciento aproximadamente. Esto se debe a un
claro progreso del proyecto respecto a la anterior fase: una vez recibido el encargo o la
solicitud de prestacion de unos servicios linguisticos, el gestor y el equipo directivo
habran valorado la viabilidad del proyecto y, en caso de iniciarse la colaboracion
efectiva entre cliente y empresa, el gestor habra recopilado los recursos de los que
dispone para cumplir las expectativas del cliente. En esta segunda fase, por tanto, hay
un claro progreso respecto a la anterior. Lo primero que deberia hacer el PMA seria
registrar el proyecto de traduccion que va a gestionar en el sistema interno de la
empresa, es decir, en su base de datos. De esta forma, el resto del equipo de gestores
podré saber qué proyectos ya se estan gestionando, cuales necesitan de un cogestor
(normalmente debido a su gran envergadura, a su urgencia o al elevado importe de
facturacion para la empresa) o qué encargos todavia no se han registrado y, por tanto,
necesitan de un gestor. Ademas, este registro permite que el equipo directivo lleve un
control de los proyectos en marcha y del estado de los mismos, para poder emprender
acciones sobre los que necesiten agilizarse, ayudar al gestor en los que estén estancados
o presenten dificultades, y facturar los que ya estén cerrados. Por otra parte, tanto el
departamento de gestion comercial y ventas como el de administracion también podran
revisar los proyectos en marcha y organizar sus agendas para los que necesiten de una
elaboracion de precios de cero, de un desdoble de precios, de los proyectos cuya
envergadura o margen de beneficio para la empresa sea mas interesante y, por tanto,
mas urgentes por cerrar, etc.

Dado que el gestor habré recibido los archivos originales del cliente vy, tras
procesarlos en su herramienta de traduccién, los habra convertido en un proyecto
segmentado y listo para que los proveedores puedan incluir en €él sus decisiones de
traduccion. Para ello, ademas de procesarlo y segmentarlo, el gestor debera crear una
memoria de traduccion (ya sea de cero, a partir del material de referencia que haya
hecho llegar el cliente o basada en proyectos completados con anterioridad del mismo

cliente o de uno del mismo ambito temaético), preparar el material de referencia recibido,
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0 almacenado de proyectos anteriores, para que sirva de ayuda a los proveedores
asignados y realizar todas las tareas previas al envio del paquete del proyecto a los
proveedores que sean necesarias, para que su trabajo sea lo mas facil posible y comporte
un resultado de calidad.

Tras realizar todas estas tareas previas al envio del paquete de traduccion a los
proveedores, el gestor dispondra de un proyecto de traduccion listo para “empaquetar”
de forma virtual y enviar a sus proveedores. No obstante, y pese al claro progreso del
estado del proyecto respecto a la primera fase, el estado del proyecto seguird siendo “sin
empezar” hasta que el gestor de un paso mas: la criba de proveedores para su proyecto.
Llegados a este punto, el gestor realizard una criba o gestion de proveedores exhaustiva
(véase con mas detalle en el punto 5.5 de este estudio) hasta dar con los mejores para su
proyecto. EI PMA no deberia olvidar que de una buena gestion de proveedores
dependeré el buen trabajo en equipo entre él y los traductores y revisores que asigne, asi
como la obtencion de un resultado fructifero para todas las partes. Esto impactara
directamente en el resultado final y en su imagen de cara al cliente, en primera
instancia, y al equipo directivo de la empresa para la que trabaja.

Una vez el gestor ya ha creado el proyecto, lo ha registrado en el sistema interno
de la empresa y ha asignado la traduccion y la revision del mismo a los proveedores que
haya considerado més adecuados, su funcion serd la de servir de la mejor forma posible
al buen desarrollo del proyecto, y la de actuar como intermediario entre cliente y
proveedores para que el resultado final se adecue al encargo recibido y a los
destinatarios finales del proyecto. Para ello, y como ya se ha tratado con anterioridad, el
PMA deberé guiar a sus proveedores durante todo el proceso y servirles de apoyo en
todo momento. Su prioridad principal deberia ser la comodidad de los proveedores y
crear un ambiente propicio para que puedan desempefiar correctamente sus funciones,
cosa que se tratara con mas profundidad méas adelante. En esta fase, por tanto, el gestor
debera mantener su postura como lider e intermediario y velar por el buen resultado
final del proyecto, mientras espera recibir la version ya traducida y revisada del mismo
por parte de los proveedores.

Cuando el gestor recibe el proyecto traducido, lo envia a revision y lo recibe de
nuevo ya revisado, da comienzo la tercera fase del proceso. En esta fase, el estado del

proyecto seria el de “completado” o “finalizado”. Sin embargo, el porcentaje de
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complecion no sera de un 100 por ciento, si no de un 80 por ciento aproximadamente.
Esto se debe a que, antes de dar el proyecto como terminado del todo, compete al gestor
de proyectos recibir el proyecto en su estado final y realizar varias tareas previas a su
entrega al cliente. Entre estas tareas, que de nuevo se trataran con mas detalle en el
siguiente punto de este trabajo, se encuentran la realizacion de un control de calidad
exhaustivo por parte del gestor y del resto del equipo de produccion, el almacenamiento
de los pares bilingues del proyecto o la actualizacion de las memorias de traduccion del
cliente, entre otras.

Una vez realizadas estas tareas, enfocadas a mantener o potenciar la calidad final
del proyecto, el gestor estard preparado para realizar la entrega al cliente. Cabe recordar
que la perspectiva principal de todo este estudio es la del trabajo del PMA en concreto,
por lo que en su caso esta entrega definitiva incluye algunas subtareas adicionales
respecto a las que realizaria un gestor sénior, como veremos mas adelante. De cualquier
forma, el siguiente paso tanto para un gestor sénior como para un PMA sera el de
preparar la entrega definitiva del proyecto al cliente. En el momento en el que el gestor
considere que su proyecto tiene la mejor calidad posible, sera cuando esté preparado
para entregarlo al cliente.

Comienzan entonces las dos siguientes fases del proyecto, tanto la cuarta como
la quinta fase del proceso: los estados de “entregado” y “recibido”. En estas fases, se
podria considerar que el proyecto estd completado a un 85 y un 90 por ciento,
respectivamente. Cuando el gestor haya enviado el proyecto completado al cliente por la
via que este haya especificado, el estado del proyecto se considerara como “enviado”.
El gestor debera dejar constancia, ya sea por escrito 0 mediante el registro interno de la
empresa, de esta entrega. Esta sera la unica forma de que tanto el resto de sus
compafieros, como sus superiores y él mismo lleven un control de los encargos que ya
han salido y estan enviados a sus destinatarios. Ademas, se deberia instar a los clientes a
que confirmen la recepcion de la entrega al gestor. Asi, podra terminar la gestion del
proyecto y el gestor, por su parte, podra iniciar los ultimos pasos para cerrar y facturar
el proyecto, que se tratardn tanto en el siguiente punto de este apartado, como en el
apartado 7 de este trabajo.

Llegamos entonces a los ultimos estados por los que pasara todo proyecto, la

sexta y la séptima fase del proceso. En ellas, se puede colegir que el estado del
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proyecto estara completado entre un 95 y un 100 por ciento, como se aprecia de forma
mas visual en la figura que encabeza este punto. Una vez completado el paquete de
traduccion, realizado el control de calidad, entregado el proyecto y recibido por parte
del cliente, al gestor le restara hacer una ultima revision para comprobar que se hayan
cumplido todos los puntos necesarios en cada uno de los estados del proyecto y
asegurarse de que el cliente quede satisfecho con el resultado y que, en tal caso, se
registre el proyecto como “cerrado” para poder facturarlo y almacenar el resultado para
su uso en futuros proyectos.

A continuacion, en la dltima fase del proyecto, tanto un gestor sénior como un
PMA se asegurardn de que el equipo directivo y el administrativo disponen de todo lo
necesario para poder facturar el proyecto y que la empresa obtenga su merecido
beneficio por los servicios prestados. El proyecto quedaria entonces almacenado en el

sistema interno de la empresa y su estado, ya archivado, seria el de “facturado”.

6.4. ¢Cudl es el proceso de gestion de un proyecto

de traduccion?
En este punto del estudio, se intentard ofrecer una vision desglosada del proceso de

gestion de un proyecto de traduccion comdn en el marco de cualquier empresa de
servicios linguisticos. De esta forma, se pretende exponer las tareas que lleva a cabo el
PMA durante la gestién del mismo de forma habitual en cualquier proyecto de
traduccidn. Por consiguiente, 1o expuesto en este punto estara directamente relacionado,
tanto con el punto 4.1 de este trabajo, como con las fases o estados de un proyecto que
se presentan justo en el punto anterior, el 6.3.

Siguiendo con la estructura de presentacion basada en los estados por los que pasa
un proyecto, nos centramos en la primera y segunda etapa: “encargo recibido” y “en
marcha”. Estas etapas corresponden a la fase de preproduccion de todo proyecto, en las
que, como se aprecia en la primera tabla del apartado 4.1 de este trabajo, el PMA
ejecutara las tareas previas que necesite antes de la creacion de un proyecto de
traduccion. Sin embargo, en esta ocasion se entrara mas en detalle en esta fase de lo que
se ha hecho en anteriores apartados.

En la fase de preproduccién del proyecto, lo primero que recibira el PMA sera la PO
del cliente. Lo primero que deberia hacer el gestor junior seria consultar en ella los

detalles que le serdn mas relevantes, como el nombre del proyecto, el recuento de
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palabras del cliente, el nimero de archivos originales y de material de referencia, las
instrucciones del cliente y el formato y fecha de entrega o deadline. Es conveniente que
el PMA anote estos datos, para poder elaborar una agenda para el proyecto. Cada gestor
tiene su propio método de organizacion de su trabajo, pero en este punto se ofreceran
opciones puramente personales que me han resultado de utilidad durante mis practicas
como PMA.

Una opcién recomendable es la de disefiar una agenda del proyecto divida en los
dias que forman parte del plazo que tendremos como gestor para trabajar en el proyecto.
A continuacion, deberiamos rellenar el espacio correspondiente a cada dia con las tareas
que nos gustaria realizar en cada uno de ellos, para ir repartiéndolas entre tareas previas
a la creacion del proyecto, tareas que se realizaran durante la gestion del mismo y tareas
que se llevaran a cabo para finalizar el proyecto (como se expone en el punto 4.1). De
esta forma, el gestor podra tener una vision estructurada y dispuesta segun los dias en
los que tendrd que organizar sus tareas, cosa que le permitird ver con claridad cuéles
necesitan de mas tiempo y cuales debera realizar con mayor urgencia.

Cuando haya llevado a cabo este paso, deberia valorar si es factible la entrega del
proyecto en la fecha de entrega propuesta por el cliente. En tal caso, deberia contactar
con él para confirmarle que el proyecto se va a poner en marcha y que se podra cumplir
con la fecha de entrega establecida. De lo contrario, se pedira al gestor un aumento de
plazo. Para conseguirlo, es muy recomendable apelar a la sensatez del cliente,
asegurandole que disponer de un poco mas de plazo (siempre que sea coherente con la
naturaleza y envergadura del proyecto), supondra una entrega de mayor calidad para la
gue no sera necesaria una ardua tarea de control de calidad exhaustivo y, sobre todo, la
gestién de no conformidades.

Una vez confirmada la puesta en marcha del proyecto, el PMA deberia registrar el
proyecto de traduccion, con todos los datos relevantes. De esta forma, el resto de su
equipo sabra que el proyecto ya se esta gestionando y, en caso de recibir el mismo
correo u orden de encargo, lo ignoraran. Es habitual que los correos que llegan al PMA
incluyan a gestores sénior en copia. Esto se debe a que el cliente estd mas acostumbrado
a trabajar con ellos y es consciente de la falta de experiencia del PMA, sobre todo al

inicio de sus préacticas. Asi, el cliente prefiere poner a un gestor sénior en copia, 0 a un
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responsable del equipo directivo, para que se decida de forma interna en la empresa
quién lidiara con su encargo.

En el caso de que el PMA sea el gestor del proyecto, el siguiente paso seria crear el
proyecto de traduccion desde su herramienta TAO, para poderlo asignar a proveedores
internos o externos. Pese a que cada herramienta TAO tiene un aspecto y
funcionalidades distintas, a continuacion se ofrecen una serie de recomendaciones
personales para que el PMA personalice la interfaz de cualquier herramienta de
traduccion asistida, y pueda sacar asi el maximo provecho de ella y trabajar de forma
mas productiva.

Es muy conveniente que el PMA consulte en la guia o manual de funcionamiento de
la herramienta con la que trabaje, para comprobar las posibilidades de personalizacion
que contempla. Una vez las conozca, podra valorar cuéles le resultarian de especial
utilidad para su forma de trabajar, siempre segun sus preferencias. Lo mas
recomendable es que establezca una clara disposicion de ventanas o columnas en las
que pueda ver cudl es el texto original y diferenciarlo del texto meta. Ademas, conviene
que configure la vista de la herramienta de tal modo que las unidades de traduccién se
dividan en segmentos, puesto que esta sera la manera en la que podréa alinear, mas tarde,
el texto original con el texto meta por segmentos equivalentes. También resulta muy Util
ocultar, siempre que la herramienta lo permita, el texto no traducible para que no
aparezca en los segmentos originales y que los proveedores, al recibir el encargo, no lo
toquen o lo traduzcan por error.

Algunas herramientas TAO incluyen la opcidén de marcar los segmentos por color
segin su estado: traducido, sin traducir, revisado, pretraducido... esta configuracion
también puede ser muy Util para que el gestor vea de un rapido vistazo el estado de cada
segmento, especialmente cuando reciba el proyecto ya traducido o revisado. Gracias a
esta disposicion por colores, el PMA podrd ver antes de proceder a la entrega del
proyecto al cliente, si todos los segmentos estan en el color que haya asignado para los
segmentos traducidos y revisados, como por ejemplo el color verde. Siguiendo con este
ejemplo, se deduce que si alguno de ellos tuviera una marca de color distinta, el gestor
podria detectarlo rapidamente y averiguar por qué se encuentra en ese estado. En el caso
de que la herramienta TAO con la que trabaje el PMA no contemple esta posibilidad de

clasificacion por colores, es muy posible que incluya algun tipo de filtro acorde con el
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estado del segmento. De ser asi, también serd de gran ayuda para el PMA servirse de
esta opcidn cuando reciba el proyecto de sus proveedores: podria filtrar los segmentos
por “no traducidos”, si es posible, y de esa forma ver los que los proveedores han
dejado sin traducir. Si esta decision no estd justificada, podra incluir la traduccion
correspondiente y tomar buena nota de ese error por parte de los proveedores, para
reflejarlo en su evaluacion posterior.

Todas estas preferencias sobre la disposicion de ventanas y comandos se adquieren a
base de practica, a medida que el gestor se familiarice con sus herramientas de trabajo, y
también gracias a una buena formacion interna de la empresa en la que trabaje el PMA,
en la que se le ensefien las funcionalidades de sus herramientas de trabajo. No obstante,
resulta de gran utilidad saber de antemano que una buena disposicién de ambos textos,
tanto TO como TM, y un buen filtro de segmentos, pueden influir directamente en el
modo de trabajar del gestor y en el resultado final del proyecto.

Dejando a un lado estas configuraciones relativas a la personalizacion del formato
de la herramienta segun las preferencias del PMA, es importante hacer hincapié en
algunas configuraciones cuya relevancia sera aun mayor. Entre estas opciones, se
encuentran todas las relativas a la configuracion del proyecto: desde la memoria de
traduccidn, los diccionarios, las carpetas de trabajo, el material de referencia y las
opciones de guardado. La importancia de estas opciones seré critica para el desarrollo
del proyecto y para el buen funcionamiento de los proveedores: sera responsabilidad del
PMA, encontrar entre las configuraciones que permita la herramienta TAO con la que
trabaje, aquellas en las que pueda ordenar que el trabajo se guarde cada cierto tiempo en
forma de versiones de auto recuperacién. Pueden surgir maltiples imprevistos, como un
simple corte del suministro de electricidad o un fallo técnico del sistema, que amenacen
con perder todo lo conseguido hasta el momento. Por este motivo, es de suma
importancia que el gestor configure su herramienta TAO para que guarde su progreso
cada cierto tiempo.

Ademas, deberia poder acceder a la memoria de traduccion en todo momento, para
poder actualizarla y encontrar en ella soluciones de traduccion basadas en anteriores
proyectos. Esto mismo, se aplica a los glosarios del proyecto: el gestor deberia hacer
accesibles a los proveedores para que dispongan de un espacio en el que crear un

diccionario propio a partir de los términos mas relevantes. En cuanto a la configuracion
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del archivo del proyecto en si, es importante que el gestor lo dote de una carpeta de
trabajo, incluida en la estructura de carpetas del proyecto, en la que guardar todo lo que
se produzca por parte de los proveedores (véase una propuesta de estructuracion de
carpetas en el punto 4.6 ). En esta carpeta, como se ha explicado con anterioridad, se
deberian almacenar los ficheros mas relevantes para el correcto desarrollo del proyecto
de traduccién, como los pares bilingiies del proyecto, las memorias de traduccion y los
glosarios. Por este motivo, deberia estar incluida en la propia configuracion del archivo
del proyecto, para que cuando los proveedores trabajen con él también la tengan
disponible y puedan acceder a los archivos que contiene.

En cuanto al material de referencia y a los diccionarios, una vez el gestor haya
recibido el material que ha enviado el cliente o, en caso contrario, el que él haya
valorado como mas apropiado de entre los textos paralelos que ha recopilado o los que
almacena su empresa a partir proyectos anteriores, los incluira en el archivo del paquete
de traduccion o proyecto para que los proveedores puedan consultarlo mientras trabajan.
En el caso de que la herramienta de traduccién con la que trabaje no se lo permita,
deberia asegurarse de hacer llegar ese material de referencia a los proveedores de
cualquier otra forma que le sea posible (incluida la opcion de adjuntarlo por correo
electrénico). Con los diccionarios del proyecto sucedera exactamente lo mismo: el
gestor revisara la base terminologica (o “estanteria de diccionarios”) de la que dispone
el cliente y seleccionara los diccionarios mas aptos para el proyecto. Cabe recordar, que
en el caso de que exista un diccionario validado por el cliente, ese sera el que incluya
los términos que deberian introducirse en las decisiones de traduccion por encima de
cualquier otro. En el caso de que no se disponga de ningun diccionario aceptado ni
revisado por el cliente, se deberia crear un diccionario vacio en el que los proveedores
puedan incluir los términos que deseen.

Una vez configurado el proyecto, lo mas frecuente es que se proceda a extraer un
recuento formal de las palabras del texto original, ya sea mediante la propia herramienta
TAO o mediante una herramienta alternativa para el computo de palabras de un archivo
de traduccion (como seria el caso de WebBudget). Si el recuento coincide con el que el
cliente incluye en su PO, el archivo podria exportarse para enviarlo a los proveedores. A
continuacion, se almacenara en la estructura de carpetas que haya creado el PMA una

vez recibido el encargo y los archivos originales del proyecto (véase el apartado 4.6),
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dentro de la carpeta en la que pueda guardar el archivo para el traductor (como se
explicaba en la propuesta de estructura de carpetas del apartado 4.1 de este estudio, una
opcidn valida seria la de crear dos carpetas llamadas “traduccion” y “revision”, para
guardar los archivos de los proveedores).

Cabe mencionar que se considera una préactica muy util que el gestor de proyectos
“limpie” el archivo original de palabras que ralentizaran el trabajo de los proveedores
siempre que disponga tiempo para ello. Este seria el caso de repeticiones internas a lo
largo del documento, o del texto no traducible. Si la herramienta TAO con la que trabaja
le permite crear un filtro en el que se encuentre este tipo de palabras y el gestor pueda
eliminarlas del texto original, sus proveedores trabajaran de forma mas répida y el
gestor, a su vez, reducira el nivel de dificultad de la traduccion y, por ende, la cantidad
de errores que puedan producirse.

Llegados a este punto, el gestor dara el Gltimo paso de esta primera y segunda etapa
del proyecto: la busqueda de proveedores. Sirviéndose de la ayuda de sus compafieros
del equipo de gestion, que conocen a los mejores proveedores para cada encargo, y en
especial de la orientacion del vendor manager como responsable de la gestién y criba de
proveedores, el PMA realizard una busqueda entre la red de proveedores de servicios de
traduccion que colaboran con la empresa hasta dar con los méas aptos para su proyecto.
El PMA deberia disponer de un sistema de filtros en el que encontrar a los mejores
proveedores en base a parametros como su calificacion o el nimero de encargos
realizados para ese cliente, o uno similar, tal y como se expone en el apartado 5.5.
Cuando el PMA haya encontrado a los mejores proveedores y estos acepten el encargo
de traduccidn y revision, respectivamente, enviara los archivos de trabajo y registrara
estas asignaciones. Normalmente, cuando se crean estas asignaciones, toda empresa de
servicios linguisticos cuenta con un sistema interno en el que se expone el proveedor
seleccionado, la tarifa con la que trabajara (traduccion, revision...), el recuento de
palabras asignadas y la fecha de entrega de su encargo. Al conjunto de estos datos se le
conoce, normalmente como “ficha del proveedor” y puede tener forma de documento al
uso. Ademas, normalmente el gestor puede incluir aqui una valoracion del gestor sobre
el trabajo del proveedor. Mediante estos datos los proveedores externos también podran
justificar sus colaboraciones con la empresa y facturar los importes correspondientes a

su trabajo, siempre que tengan acceso a ellos.
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Una vez realizados estos pasos, el PMA podré poner en marcha el proyecto. A partir
de este momento y hasta que se envie el proyecto al cliente, se trabajaré en la fase de
produccién. Asimismo, el PMA comenzard a ejercer su rol como lider de los
proveedores que haya seleccionado y les servira de soporte en cualquier momento y
para cualquier duda o conflicto que se les presente durante su trabajo. Para ello, es
recomendable que el PMA tome algo de tiempo en documentarse sobre el &mbito
tematico al que pertenece el encargo, que consulte los diccionarios y el material de
referencia del proyecto y que busque textos paralelos alternativos. De esta forma, estara
preparado para responder a las consultas de los proveedores y servirles de ayuda en todo
momento.

Sera de vital importancia, por tanto, que el PMA sepa utilizar los conocimientos
obtenidos en su formacion académica para encontrar los mejores recursos de
documentacidn para sus proyectos. En este sentido, entra también en juego la relevancia
de la formacion autodidacta, puesto que el oficio del gestor implica la necesidad
constante de documentarse y “pseudoespecializarse” en todos aquellos dmbitos o
sectores en los que se enmarcaran sus proyectos. Para ello, se recomienda realizar
busquedas avanzadas y filtradas segln los criterios o parametros que necesite hasta dar
con los recursos que le hagan falta para el desarrollo de su proyecto. Ademas, también
puede ser Util facilitar a sus proveedores de un contacto o experto que esté especializado
en el area tematica del proyecto y que pueda servirles de ayuda en cuanto a la
comprension de términos o conceptos complejos, que pueden serles problematicos. En
eso consiste el oficio del gestor, en organizar y guiar a su equipo, por lo que cuanto
antes se acostumbre a las mejores practicas para conseguirlo, aunque sea un PMA, sera
mucho mejor.

En esta etapa de la gestion del proyecto, conviene que el gestor mantenga informado
al cliente en todo momento sobre su progreso y cualquier problema que pueda surgir. Es
muy habitual que los proveedores contacten con el gestor para comunicarles dudas
respecto al original o errores que han detectado en los archivos del cliente. En estos
casos, el PMA debera contactar con el cliente y hacerle extensibles estas dudas de los
proveedores, instandole a que las responda cuanto antes posible. Si el archivo original
contiene errores que han detectado los proveedores, el PMA también pedira al cliente

que vuelva a enviar los archivos sin errores y, por tanto, es muy probable que tenga que
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acogerse a esta circunstancia como motivo para pedirle un aumento del plazo de
entrega. Ademas, el PMA deberia mantener actualizado sobre el estado del proyecto al
gestor sénior que se lo haya delegado, si se aplica. Esta serd la mejor manera de contar
con el respaldo del equipo de gestores y el equipo directivo ante cualquier dificultad que
se presente.

Por lo demaés, la fase de produccion de un proyecto también contempla el disefio de
un plan de control de calidad, que debera ejecutar el gestor de proyectos justo antes de
la entrega al cliente del proyecto. En este plan, se pueden incluir infinidad de métodos
para un control de calidad, tanto los establecidos por el protocolo interno de control de
calidad (0o QA) de la empresa de servicios linglisticos en la que se trabaje, como los
disefiados de forma propia por el gestor. Uno de los métodos maés eficaces es el de la
realizacion de una verificacion final del documento, que contemplara su lectura vertical
para comprobar si tanto el contenido incluido en €l como el formato del mismo, se
adecuan a los objetivos planteados en un inicio.

Cuando el gestor reciba el proyecto ya traducido, lo deberia abrir en su herramienta
TAO y comprobar, mediante un filtro de segmentos o de forma manual, si todo esta
traducido. En ese caso, guardard el proceso del traductor y actualizara los pares
bilingles y la memoria de traduccion del proyecto, asi como su glosario, siempre que el
proyecto de traduccion lo incluya. A continuacion, actualizaria la ficha del proveedor
del traductor (si cuenta con ella o con algln apartado de similares caracteristicas donde
pueda reflejar el progreso de sus proveedores) y la marcara como completada. Esta sera
la mejor forma en la que el PMA pueda dejar constancia de si el traductor ha cumplido
0 no con el plazo de entrega fijado por él. Seguidamente, hara llegar al revisor el
archivo del proyecto y procurara comunicarle las instrucciones del cliente para
asegurarse de que el revisor comprueba si el traductor, que también las conocia, las ha
cumplido y para que, en caso contrario, las pueda corregir. Este seria el caso de los
proyectos de traduccién audiovisual o de transcreacion, en los que los segmentos suelen
venir configurados con un limite de caracteres posibles. EI PMA, por tanto, se asegurara
de que tanto traductor como revisor comprueben que las decisiones de traduccién
incluidas respetan, tanto la segmentacion deseada por el cliente, como el nimero de

caracteres establecido.
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A partir del momento en el que el gestor reciba el proyecto ya revisado, procedera a
la verificacion final y el control de calidad previo a la entrega. Conviene mencionar que,
pese a que el gestor haya acordado con el cliente la unidad de facturacion del proyecto
(normalmente, se facturaran por palabras o lineas), si durante el desarrollo del proyecto
el gestor detecta que dicha unidad no representa el trabajo que ha comportado la gestion
y realizacion de ese proyecto, deberia ponerlo en conocimiento de sus superiores y del
cliente para negociar un cambio de unidad de facturacion. Este seria el caso, por
ejemplo, de un proyecto de transcreacion en el que los proveedores hayan tenido que
crear esloganes o demas recursos publicitarios para la comercializacion de un producto.
Pese a que el archivo original tenga, por ejemplo, cuatro iméagenes de un producto
acompariadas del eslogan de la marca y de un texto que persuada al consumidor para
que lo adquiera, no seria verosimil facturar dicho encargo por palabras o lineas. En este
sentido, el PMA debera tomar la decision de contactar al cliente y explicarle que, para
crear un eslogan que transmita lo mismo que se pretende transmitir en el mensaje
original y que resulte igual de atrayente y persuasivo para el propdsito comercial del
proyecto, los proveedores invertiran mucho tiempo. Por consiguiente, este tipo de
encargos se deberian facturar por una unidad distinta y que toda empresa de servicios
linguisticos suele contemplar: el tiempo invertido.

Bajo esta circunstancia, la gestion del proyecto tendra un paso mas para el PMA:
pedir a los proveedores que calculen el tiempo invertido en la traduccion y revision del
encargo, respectivamente, calcular el tiempo invertido como gestor en la verificacion
final del proyecto (puesto que es muy posible que tenga que consultar la normalizacién
de las campafias publicitarias en la lengua de destino, para comprobar que con los
términos incluidos en las decisiones de traduccion de los proveedores no se vulnera
ninguna norma vigente) y seguidamente comunicarlo al cliente para acordar un precio
por hora invertida, por ejemplo. Este precio se suele acordar entre el cliente, el gestor y
el departamento de gestion comercial de ventas. Cuando finalice ese proyecto, dicho
precio se registrard y almacenara para que la empresa disponga de él como base para
encargos futuros de ese cliente y lo pueda tener como base para futuros proyectos en los
que colaboren, en lugar de crear otro presupuesto desde cero.

En cuanto se hayan realizado las tareas de control de calidad y verificacion final

pertinentes, el gestor deberia proceder a la entrega del proyecto segun el formato y las
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instrucciones expresadas por el cliente. Conviene mencionar que todo proyecto de
traduccion tiene la forma de un paquete de traduccion, creado a partir de una
herramienta TAO. Como tal, funcionara como un archivo comprimido, puesto que
contendrd multiples archivos en su interior. Uno de estos archivos sera el que contenga
la configuracion del proyecto, que se distinguira del resto porque su icono aparecera
como archivo no legible por ninguna herramienta de traduccion con las que trabajemos
desde nuestro equipo informatico. Esto se debe a que no se trata de un par bilingue, ni a
un archivo TMX o de memoria de traduccién, ni de ningun otro archivo relativo al
material que el gestor ha incluido en el proyecto. En el archivo de configuracion del
proyecto, se encuentran los ajustes de configuracion del mismo que ha fijado el PMA:
como la existencia de una carpeta de trabajo con todos los documentos del proyecto, la
seleccidon de diccionarios que incluye el cliente o la existencia de material de referencia
y textos paralelos.

Es importante que el cliente comunique al PMA sepa desea recibir el proyecto
completo pero con la misma configuracion con la que él lo envid (incluida la
disposicion de los segmentos del TO y TM, respectivamente), o si le es indiferente y
prefiere recibirlo tal y como lo ha dejado el gestor al finalizar el proceso. En el caso de
que le sea indiferente, el PMA no deberia hacer nada al respecto. Si por el contrario, el
cliente deseara recibir el proyecto con la misma configuracion con la que se envid, el
PMA deberia sustituir ese archivo de configuracién por el que envio el cliente en un
inicio (que se deberia encontrar en el archivo comprimido de su encargo original).

Una vez realizadas estas Ultimas tareas previas a la entrega definitiva del proyecto,
deberia iniciarse el control de calidad del proyecto. Los procedimientos y métodos mas
utilizados para un buen control que garantice la calidad esperada por el cliente, se
tratardn en profundidad en un apartado independiente de este trabajo, debido a la
compleja estructura de los mismos y a las muchas tareas que implican.

Por tanto, llegados a este punto en el que el cliente ya ha recibido el proyecto de
traduccion, daria comienzo la Gltima etapa del proyecto: la posproduccion. En esta fase,
que comprende los estados de “recibido”, “cerrado” y “facturado”, el PMA llevard a
cabo las tareas previas a la facturacion del proyecto, siempre bajo la supervision del
gestor senior que haya delegado en él el proyecto o al que pertenezca la cuenta de la que

proviene el encargo del PMA, y del equipo directivo. Cuando el PMA reciba la
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confirmacion de recepcion por parte del cliente, convendria pedirle su feedback y su
valoracion sobre el resultado obtenido. El lector encontrard una exposicion detallada
sobre la forma de medir la satisfaccion del cliente que utilizan la mayor parte de
empresas de servicios linguisticos en el apartado 7.3 de este trabajo.

Con estos pasos superados, si el cliente no vuelve a ponerse en contacto con el PMA
para solicitar una implementacion de cambios en el archivo final del proyecto, o si no
surgen quejas ni “no conformidades” (véase el punto 7.4.1), el PMA podréa cerrarlo y
proceder a la revision y envio de la factura correspondiente.

Con un buen trabajo en equipo con el resto de perfiles mencionados, el PMA
deberia comprobar siempre si la factura que se genera por el sistema interno de la
empresa coincide con el recuento generado por su herramienta TAO vy, lo que es mas
importante, con los precios o el presupuesto acordados con el cliente. Si esto se
confirma, y si la factura se ha establecido segun la unidad de facturacion y las tarifas
correctas, el PMA dara por finalizado el proyecto y comunicara al equipo de directivo
que se puede enviar al cliente la factura por los servicios prestados. Superada la fase de
posproduccioén, por tanto, se daria por finalizada esa colaboracion concreta entre el
cliente y la empresa y acabaria, por ende, el proceso de gestion de un proyecto de

traduccion.

6.5. ¢Qué papel tiene la calidad en este proceso?
En todo lo expuesto hasta el momento, ha aparecido en multiples ocasiones el

término “calidad” como la meta final para todo proyecto de traduccion: “resultado de
calidad”, “buena calidad”, “que cumpla con las expectativas de calidad del cliente”...
¢pero qué es la calidad y por qué es tan importante para los gestores de proyectos?
¢Cual es el papel de la calidad en todo el proceso de gestién de un proyecto de
traduccion? Tanto en este punto, como en los dos que lo seguiran, se tratara de dar
respuesta de la forma mas clara posible a estas cuestiones, en principio, tan abstractas.
Si comenzamos por la definicion del término “calidad”, y teniendo siempre como
perspectiva el oficio del gestor de proyectos y el del PMA en concreto, podriamos
definirla como la adecuacion del resultado final de un proyecto de traduccién a las
necesidades especificas del cliente. Parece sencillo a primera vista, incluso se puede

pensar que para conseguir un resultado de calidad bastard con preguntar al cliente qué
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necesita, como lo quiere y para cuando. Pero no es asi. La calidad es un aspecto harto
complejo, fruto de un buen trabajo individual por parte del gestor, de un buen trabajo en
equipo entre todos los miembros de la empresa, de una buena direccion del gestor para
con sus proveedores y de una correcta colaboracién entre cliente y gestor de proyectos.
Para que esto sea asi, hay una méxima que debe imperar en el trabajo de cualquier
gestor que se precie: sinceridad, empatia y coherencia por encima de todo. Con estos
ingredientes, el trabajo del gestor y de todos los miembros de la cadena de produccion
sera mucho mas facil y comportara, seguro, un buen resultado final y la satisfaccion de
sus clientes.

Como ya se ha tratado en puntos anteriores, cuando el gestor comienza sus primeros
proyectos como PMA se da cuenta de que solo si esta dispuesto a aprender en todo
momento, si es sincero sobre las dificultades y problematicas de los proyectos ante
clientes y superiores, si procura hacer imperar la empatia por las necesidades y
responsabilidades del otro, y si hace uso de la coherencia en sus tomas de decisiones
como gestor, hara funcionar la cadena de produccion y los proyectos saldran adelante.

El cumplimiento de las necesidades del cliente para cada encargo comportara su
satisfaccion ante los resultados que se le entreguen. Como cadena de produccién, es
evidente que la obtencidn de un resultado de calidad no dependera solo del PMA o de
los gestores sénior, sino de la cooperacion de todo el equipo.

Como expone Rosander, (1992: 356):

Alguien méas que los empleados de alto nivel tienen que interesarse en la calidad si se quiere
conseguir un programa de calidad efectivo. No s6lo tendran todos que interesarse en la calidad y
hacerla una parte integral de la estructura de la direccidn, sino también tendran que aplicarla
diariamente para mejorar el rendimiento de las operaciones de la compafiia. Los directivos de
alto nivel han de llevar la iniciativa en ver que el cumplimiento de la calidad es «asunto de

todos».

Se confirma entonces, que desde el primer momento en el que se recibe la PO, hasta
que se cierra el proyecto para su facturacion, la calidad tiene un papel capital. Dada su
importancia, y como cualquier otro aspecto de la gestion de un proyecto, la calidad
necesitara de una buena planificacion y sera el gestor quien deba disefiarla. A partir de
la misma recepcion de la orden de encargo del cliente, dara inicio la responsabilidad del
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gestor por cumplir con lo que se espera de él y de la empresa. Por esto, serd necesario
que disefie un plan o método para conseguir esa calidad final, en lo que Ilamamos la
fase del “anteproyecto”.

En la fase del anteproyecto, en la que también entran todas las tareas realizadas
durante la creacion del proyecto de traduccion y previas a la puesta en marcha del
mismo, el gestor establecerd cuéles son las necesidades del cliente y planificard como
satisfacerlas, de qué recursos dispone para ello y cuales seran los posibles obstaculos o
dificultades con los que topara. Este disefio se deberia respetar en cada fase por las que,
como hemos visto, pasa un proyecto de traduccion. Es recomendable que el gestor
perciba al destinatario de cada etapa del proyecto como su cliente potencial. Por
ejemplo, cuando cree el proyecto de traduccidn para que sus proveedores trabajen en él,
ellos seran “sus clientes” o las personas cuyas necesidades deberia satisfacer, para que
ellos, a su vez, puedan tener todas las herramientas indispensables para trabajar en la
traduccidn y revision del proyecto. Solo asi, el gestor se exigird el mejor resultado para
cada etapa y una vez culmine la gestion del proyecto, realizara un control de calidad
exhaustivo en el que se asegurara de que ha obtenido el mejor resultado posible para el

destinatario final: quien pagara por el proyecto.

6.6. ¢Qué es el sistema de mejora continua?
La calidad es una meta que se traduce en buenos resultados para cliente y empresa y,

por tanto, depende de muchas variables que surgen del desarrollo de las funciones de
cada uno de los participantes de un proyecto. Por esta razon, se puede decir que la
calidad no es algo inmutable, sino que se obtiene mediante la implementacion de las
mejores practicas de trabajo y de la preocupacion por cumplir con las necesidades de los
destinatarios de los servicios de traduccion que presta la empresa. Asi, el buen
funcionamiento de esas practicas de trabajo se demostrard a partir de experiencias
previas en las que se ha obtenido un resultado de éxito o, lo que es lo mismo, de calidad.
Para llegar a estas mejores practicas y a unos resultados satisfactorios para todas las
partes, conviene mencionar que la calidad se puede controlar, modificar y mejorar.

En el punto anterior, se explicaba que la calidad se consigue en equipo. Los
miembros de ese mismo equipo, seran también los encargados de mejorarla de forma
continua. Este concepto de mejora continua no es algo nuevo, sino que se acufi gracias

a la filosofia del Doctor W. Edwards Deming, uno de los gurds de la gestion de la

98



calidad y la productividad empresarial. Deming afirma que velar por la calidad implica
una mayor productividad, asi como la reduccién de errores en las entregas finales y una
mejor utilizacion de los recursos que tenemos a nuestra disposicion. Siguiendo con su
linea de pensamiento sobre la gestion de la calidad, esto se traduce en una valiosa
reduccion del tiempo empleado por los gestores en la solucion de posibles conflictos a
posteriori, o de quejas del cliente por un resultado de mala calidad con el que no esta
satisfecho.

Antes de llegar a la definicion del sistema de mejora continua y a su importancia
especifica en el control de calidad para un gestor, conviene hacer una mencién al
pensamiento de Deming y destacar algo que resulta muy familiar para todo gestor de
proyectos, ya sea gestor sénior o PMA: los imprevistos. Al principio de este punto, se
explicaba que la calidad no es algo inmutable sino que depende de multiples factores y,
por ende, puede sufrir variaciones que alteren las metas de calidad fijadas en un inicio.
Precisamente es esto lo que queria decir Deming cuando hablaba de posibles
“variaciones comunes” y “variaciones especiales”, tal y como explican Miranda,

Chamorro y Rubio (2007: 32):

Las variaciones comunes estdn permanentemente presentes en cualquier proceso como
consecuencia de su disefio y de sus condiciones de funcionamiento, generando un patron
homogéneo de variabilidad que puede predecirse y, por tanto, controlarse. Las variaciones no
asignables o especiales tienen, por su parte, un caracter esporadico y puntual provocando
anomalias y defectos en la fabricacion perfectamente definidos, en cuanto que se conoce la causa
que origina ese tipo de defecto y por tanto se puede eliminar el mismo corrigiendo la causa que

lo genera.

Asi, para velar por la obtencion de la mejor calidad conviene tener presente las
variables que puedan surgir, ya sean permanentes en la gestion de un proyecto (como
por ejemplo una gestion terminoldgica deficiente y constante en todos los proyectos
gestionados por un mismo gestor) o, por el contrario, puntuales. Se entenderia como
imprevisto o variable puntual, por ejemplo, un problema técnico que surja en un
momento determinado durante la gestion del proyecto y que afecte directamente al

resultado final, puesto que reducira su calidad.
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Para combatir estas variables y mantener una constante de calidad dptima, Deming

disefid catorce méximas para servir de guia a toda empresa de prestacion de servicios.

En el caso de muchas empresas de servicios linguisticos, estos famosos 14 puntos de

Deming se consideran filosofia sobre la calidad, por lo que sus trabajadores procuran

seguirlos al pie de la letra. Estos puntos se resumirian asi, como expone el propio
Deming (1989: 20):

10.

11.

12.

13.
14.

Crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y el servicio [...].
Adoptar la nueva filosofia. [...] Los directivos occidentales deben ser conscientes del reto, deben
aprender sus responsabilidades y hacerse cargo del liderazgo para cambiar.
Dejar de depender de la inspeccidn para lograr la calidad. Eliminar la necesidad de la inspeccion
en masa, incorporando la calidad dentro del producto en primer lugar.
Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio [...].
Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio, para mejorar la calidad y
la productividad, y asi reducir los costes continuamente.
Implantar la formacién en el trabajo.
Implantar el liderazgo [...]. El objetivo de la supervision deberia consistir en ayudar a las
personas y a las maquinas y aparatos para que hagan un trabajo mejor. La funcién supervisora de
la direccidn necesita una revision, asi como la supervisién de los operarios.
Desechar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con eficacia para la compaiiia [...].
Derribar las barreras entre los departamentos. Las personas en investigacion, disefio, ventas y
produccion deben trabajar en equipo, para prever los problemas de produccion y durante el uso
del producto gque pudieran surgir, con el producto o el servicio.
Eliminar los esléganes, exhortaciones y metas para pedir a la mano de obra cero defectos y
nuevos niveles de productividad. Tales exhortaciones s6lo crean unas relaciones adversas, ya que
el grueso de las causas de la baja calidad y la baja productividad pertenecen al sistema y por
tanto caen mas alla de las posibilidades de la mano de obra.
a) Eliminar los estandares de trabajo (cupos) en planta. Sustituir por el liderazgo.

b) Eliminar la gestion por objetivos [...]. Sustituir por el liderazgo.
a) Eliminar las barreras que privan al trabajador de su derecho a estar orgulloso de su trabajo. La
responsabilidad de los supervisores debe virar de los meros nimeros a la calidad.
b) Eliminar las barreras que privan al personal de direccion y de ingenieria de su derecho a estar
orgullosos de su trabajo. Esto quiere decir, inter alia, la abolicién de la calificacion anual o por
méritos y de la gestion por objetivos.
Implantar un programa vigoroso de educacion y auto-mejora.
Poner a todo el personal de la compafiia a trabajar para conseguir la transformacién. La

transformacion es tarea de todos.
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Como se puede comprobar en esta exposicion de los catorce puntos de Deming, la
mejora continua de la calidad depende tanto del trabajo en equipo (como se desprende
de los puntos nimero cinco, nueve Yy catorce, entre otros) como de aspectos puramente
personales y que forman parte intrinseca del caracter de cada miembro de la cadena
(como por ejemplo en los puntos ocho, doce y trece). El carécter del trabajador, por
tanto, serd también un factor determinante para lograr un buen resultado de calidad,
puesto que influirda en una buena coordinacion en equipo y una mejora continua de la
calidad, a partir de aportaciones y recursos compartidos. Ademas, la satisfaccion del
cliente dependera en gran medida del trato recibido por parte del gestor del proyecto,
que sera su contacto directo con la empresa y el intermediario ante el equipo directivo
para cualquier tramite necesario, ya sea relacionado directamente con el proyecto o con
demas cuestiones administrativas. Tanto el impacto que ejerce en la calidad final de un
proyecto el trato recibido por parte del gestor, como las estrategias mas recomendables
para el trato con el cliente se tratardn con mas detalle mas adelante.

En definitiva, es gracias a estos catorce puntos o maximas de Deming como muchas
empresas de traduccion han disefiado sus propios planes de mejora. La linea de
pensamiento de este Doctor ha ejercido una influencia tal en las empresas de traduccién,
que en la mayor parte de ellas se implementa el sistema de mejora continua de la calidad
o “ciclo PDCA” que, aunque fue propuesto por otro de los gurus de la calidad, Walter
A. Shewhart, se populariz6 gracias a la filosofia de calidad y productividad de Deming
y por ello también recibe el nombre de “ciclo de Deming”. Este ciclo tiene las siglas
“PDCA” debido a la primera letra de los cuatro verbos, en inglés, que segin Shewhart y
Deming debian emplearse para poner en préactica estas catorce maximas de mejora de la
calidad: Plan, Do, Check and Act. Esto podria traducirse como “planear, hacer,
comprobar y actuar”. A continuacion se incluye una representacion gréfica para exponer

este mismo proceso, acuiiado por Shewhart y Deming en el ciclo PDCA:

101



Planear J
Actuar J Hacer J

Comprobar J

Fig. 11: Representacion grafica del ciclo PDCA o “ciclo de Deming”. Fuente: elaboracion propia.

Siguiendo con la perspectiva principal de este estudio, la del trabajo del gestor de
proyectos y, en concreto, la de las funciones del PMA, se expondran de forma breve las
tareas que implicarian cada una de estas fases. EIl primero de los pasos, el de planear,
tendré lugar en el primer estado del proyecto: el de encargo o solicitud recibida. Asi, el
gestor de proyectos intentard establecer de forma clara cudles son las necesidades del
cliente, recopilara todos los datos y detalles relevantes para la gestion del proyecto
(como por ejemplo las instrucciones de gestion, de traduccion o de entrega del cliente),
planificara la obtencion de los mejores recursos a su alcance y organizaré su trabajo en
base a sus funciones, a las que asignara a proveedores y para las que necesitara ayuda de
compafieros y superiores. Ademas, disefiard una estrategia para lidiar con los posibles
obstaculos que puedan presentarse a lo largo de la gestion del proyecto.

En el segundo paso (“hacer”), el gestor debera ejecutar todo lo planeado en el paso
anterior, es decir, pondrd en practica los planes disefiados en el primer paso para
ejecutarlos durante la gestion de su proyecto. Este ciclo se enmarca en los estados
centrales del proyecto, desde el estado de “en marcha” hasta el de “finalizado”, es decir,
cuando el gestor liderara el trabajo del traductor y el revisor asignados a su proyecto.
Para verlo de forma mas clara con un ejemplo, seria el caso de que un PMA gestione un
proyecto de un cliente nuevo, cuya terminologia no estd recogida en forma de
diccionarios ni de memorias de traduccion en el sistema interno de la empresa. El
cliente, por su parte, tampoco habria hecho llegar al PMA un diccionario creado y
validado por él. En este hipotético caso, el gestor habra establecido, en el primer paso de
planificacion, la necesidad de crear un nuevo diccionario para el cliente en cuestion, que

validara el cliente una vez completado. En el segundo paso, el gestor pondréa en préactica
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ese disefio de un nuevo diccionario, puesto que creara un diccionario vacio y pedira a
los proveedores asignados a su proyecto que lo rellenen con los términos mas relevantes
del texto original, junto con sus traducciones. Siguiendo el ciclo de Deming, primero se
planifica y, a continuacion, se pone en practica lo planeado.

En el tercer paso del ciclo, el de “actuar”, se enmarca en los ultimos estados por los
que pasa el proyecto de traduccion antes de cerrarse definitivamente: desde el estado de
“entregado” y “recibido”, hasta su cierre y facturacion efectivos. ES en estos pasos
donde el gestor pasa a la accion y revisa todo el proceso una vez finalizado, y valora si
el resultado obtenido a partir de esa puesta en préctica coincide con el plan inicial. En
caso afirmativo, se confirmara que el plan comporté un resultado de calidad y, por
tanto, se volvera a adoptar ese mismo plan en encargos futuros. En caso contrario, si el
plan inicial no comport6 resultados de calidad o si fue necesario modificar dicho plan
para adaptarlo y conseguir mejores resultados, se redisefiaran las estrategias establecidas
y se produciré asi una mejora de las mismas y, por ende, una mejora de la calidad de los
servicios prestados.

Respecto al ultimo paso del ciclo, el de “actuar”, incluye todas las decisiones que
deberia tomar el gestor para dar solucion a los problemas o variables que hayan surgido
y prever, al mismo tiempo, nuevos problemas que puedan surgir en un futuro proyecto.

El objetivo tanto de Shewhart como de Deming al crear estas maximas vy
recomendaciones, no era otro que el de proporcionar a todo el equipo de una empresa de
servicios una serie de orientaciones y buenas practicas que sirvieran para enfocar la
calidad como una forma de trabajar orientada, no tanto a la obtencién de beneficios o a
la potenciacion de la imagen de la empresa, sino al cumplimiento de las expectativas y
necesidades del cliente como prioridad principal. Ademas, su linea de pensamiento
acufié un nuevo concepto de mejora continua de la calidad que hacia frente a la vision
tradicionalista de una calidad inmutable y polarizada entre buena y mala calidad.
Gracias a la filosofia de Shewhart y Deming, muchas empresas de servicios como por
ejemplo las empresas de traduccion, han conseguido disefiar su propio plan de mejora
continua basado en el ciclo de “planificar, hacer, comprobar y actuar” y en la
concepcion de la calidad como algo que compete a todos los miembros de la empresa y
que, por tanto, depende tanto de una buena direccion, como de una buena gestion y una

coordinacion interdepartamental efectiva.
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En la actualidad, esta linea de pensamientos se ha fusionado con otras teorias sobre
la gestion eficiente de la calidad por parte de otros gurds de distintos paises del mundo.
Uno de los paises mas influyentes en filosofia sobre la calidad es, sin duda, Japon. Es
alli donde han nacido gran parte de las teorias alternativas sobre la gestion de la calidad
de forma eficiente, por parte de empresas proveedoras de servicios lideres en el pais. El
modelo de gestion de la calidad que fusiona todas estas teorias con las propuestas de
Shewhart y Deming recibe el nombre de “modelo de gestion de la calidad total” 0 GCT.
Este nuevo modelo, combina tanto la aplicacion del ciclo PDCA vy la de los catorce
puntos de Deming como otras premisas de nuevos profesionales del control y la gestion
de la calidad que dan especial importancia a la cooperacion en equipo y a la implicacion
de cada miembro de la cadena de produccion. Los autores Miranda et al., proponen una
definicion del modelo de gestion de la calidad total que resulta del todo esclarecedora
(2007: 45):

Podemos definir el modelo de gestion de la calidad total como la filosofia de gestion cuyo
objetivo ultimo es suministrar productos con un nivel de calidad que satisfaga a nuestros clientes
y que simultdneamente consigan la motivacién y satisfaccion de los empleados, gracias a un
proceso de mejora continua en los procesos de organizaciéon y a la participacion de todas las
personas que forman parte de la organizacion o que se relacionan con la misma de forma directa.

Para concluir este punto, se puede comprobar como la calidad es un concepto
que va mucho mas alla de un buen resultado que satisfaga al cliente. La calidad ha
pasado a ser un area de estudio y trabajo totalmente independiente, que contempla el
trabajo en equipo, la destruccion de barreras y de la jerarquia fija para optar por una
mejora en la comunicacion interdepartamental, la necesidad de un disefio de estrategias
y buenas practicas basadas en la experiencia y la adopcion de una nueva forma de
pensar que involucre a todos los participantes del servicio de traduccion en la mejora
continua de las metas establecidas y del nivel de calidad de los servicios prestados, para
poder modificar lo necesario y evolucionar constantemente en busca de un nivel de
calidad superior a cada paso. Gracias a estas premisas y a la aplicacion del plan de

mejora continua, la empresa obtendra una serie de consecuencias positivas:
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Fig. 12: Diagrama del proceso causa-efecto gracias a la mejora de la calidad segun el sistema de mejora
continua, basado las premisas de Deming. Fuente: adaptacion a partir del diagrama de Miranda,
Chamorro y Rubio, Introduccion a la gestion de la calidad. Madrid: Delta Publicaciones (2007: 33).

6.7. ¢Qué representalalSO en este proceso?
Llegados a este punto, se puede concluir que la calidad se traduce en el

cumplimiento de las necesidades de los clientes y en la adecuacion a los estandares de
buenas practicas de cada empresa. Estos estandares se fijan para conseguir el buen
funcionamiento de la cadena de produccién interna, el correcto desempefio del trabajo
de sus proveedores Y la satisfaccion de sus clientes, asi como la obtencién de beneficios
y el mantenimiento de su buena imagen como empresa. Por tanto, la calidad se
planifica, se gestiona, y también se controla y mejora. No obstante, lo que no se ha
tratado hasta ahora es el hecho de que la calidad también se normaliza.

Como se desprende de todo lo anterior, la calidad es un aspecto de vital importancia
para el éxito del proyecto. Si todos los departamentos de una empresa trabajan juntos
por conseguir buenos resultados y se coordinan para mejorarlos y poder
retroalimentarse de sus mejores practicas, disminuiran los costes adicionales, el tiempo
invertido y los posibles imprevistos y conflictos a posteriori. Ademas, sus clientes
estaran satisfechos y aumentara asi la productividad y competitividad de la empresa en
el sector, por lo que conseguiran mas encargos y aumentaran sus beneficios.

Tanto los gurus y profesionales mas conocidos del sector, como las empresas lideres
en la prestacion de servicios, han popularizado premisas, recomendaciones, maximas y
mejores practicas para hacer imperar la calidad por encima de todo. No obstante, estas
propuestas pueden no ser objetivas ni adaptarse de la misma forma a todas las empresas

proveedoras de servicios. En consecuencia, no se adoptan en todas ellas por igual,
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puesto que algunas prefieren modificarlas a sus necesidades o, directamente, no
seguirlas. Es por esta razén por la que surge la necesidad de una normalizacion a nivel
internacional que fije los principios y requisitos basicos para obtener un estandar de
calidad comdn que permita homogeneizar criterios para unos buenos resultados entre las
empresas proveedoras de servicios.

Existen distintos tipos de norma, segun su alcance: regional, nacional o
internacional. A pesar de que cada pais tiene sus propios organismos de normalizacion,
muchas de sus normas son traducciones de normativa internacional. Esta es una practica
muy extendida, puesto que permite que se unifiquen criterios de trabajo, o en este caso
de calidad, entre distintos paises. Las normas sobre gestion de la calidad méas conocidas
entre practicamente todas las empresas del sector de servicios son las ISO 9000, en su
version de 2008. Estas normas versan sobre los requisitos para una buena gestion de la
calidad de forma genérica para todas las empresas proveedoras de servicios, sin
diferenciar entre los tipos de servicio que presten.

La entidad a cargo de su redaccion es la 1SO, o International Organization for
Standardization segun sus siglas en inglés. Esta organizacion es la encargada de
redactar y establecer normas para su posterior aplicacion a nivel internacional, y la
emisora de esas pautas que las empresas pueden adoptar o aplicar y, por ende, permiten
certificar la calidad de sus servicios. Pese a que la 1ISO coloca su sello a cada norma que
elabora, las instituciones encargadas de la normalizacion nacional de cada pais suelen
adoptarlas a su normativa y velan por su aplicacion en las empresas del sector servicios.
En el caso concreto de Espafia, estas normas se identifican mediante las siglas UNE, que
responden a “Una Norma Espafiola”. Como se recoge en una conocida publicacion

sobre la gestion de la calidad del Equipo Vértice (2010: 9):

En ocasiones las normas espafiolas son traducciones de normas europeas (EN) o de normas
internacionales (ISO) que se incorporan al cuerpo normativo nacional. Cuando una norma
nacional equivale a una EN o a una norma ISO, se utiliza la codificacion internacional para
identificarla. La creacion de una norma, de acuerdo con las leyes del pais donde se normaliza,
corre a cargo de un “Comité Técnico de Normalizacion” (CTN), en el cual participan todos los
miembros implicados en la fabricacion, uso y disfrute de la actividad que se normaliza. Dicho
Comité CTN estd compuesto principalmente por representantes del organismo de normalizacion,

organizaciones sectoriales en representacién de los fabricantes, usuarios y consumidores,

106



administracion publica, centros de investigacion y laboratorios, asociaciones profesionales y

expertos en la materia que es objeto de normalizacién.

Como se ha comentado con anterioridad, las normas internacionales que versan
sobre la gestion de la calidad pueden recogerse bajo el grupo de normas 9000, de 2008.
Si mantenemos el caso de Espafia como punto de mira, se puede dividir este grupo de
normas, emitidas en un inicio por la ISO, entre: UNE-EN 1SO 9000, UNE-EN I1SO 9001
y UNE-EN I1SO 9004. Aunque todas ellas tratan sobre la gestion de la calidad para
cualquier sector de servicios, difieren en algunos aspectos: la primera de ellas, la UNE-
EN ISO 9000, versa sobre los fundamentos y el vocabulario propio de la gestion de la
calidad. Respecto a la UNE-EN 1SO 9001, la mas conocida y adoptada por la mayor
parte de las empresas proveedoras de servicios, trata sobre los requisitos necesarios para
una gestion de calidad eficiente. La UNE-EN ISO 9004, por su parte, proporciona
pautas para mejorar la gestion de la calidad. Cabe destacar, que aunque estas normas
forman parte de la “familia” de normas ISO 9000:2008, en el afio 2005 ya existia una
“familia” anterior: las normas ISO 9000:2005. Estas normas también estandarizaron la
gestion de la calidad, y establecieron los llamados “ocho principios de la calidad”. Estas
ocho premisas o principios, sirvieron de base para la redaccion de la norma ISO
9001:2008 que hoy conocemos.
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Fig. 13: Representacion grafica de los ocho principios para la gestion de la calidad de la norma
9000:2005, y que sirvieron como base para la posterior norma 9001:2008. Fuente: elaboracién a partir del
manual Gestion de la calidad (ISO 9001/2008), Equipo Vértice, S. L. (2010: 19, 20).

Si una empresa adopta la norma 9001:2008 y vela por su cumplimiento, podra
certificarse como empresa de calidad. EI hecho de que una empresa se certifique
permitira que la empresa aumente su competitividad y presencia en el sector como
empresa con calidad comprobada y acreditada. Esta certificacion se realiza a partir de
una auditoria o acreditacion, mediante la cual un organismo autorizado realiza una
inspeccion de los procedimientos y practicas de la empresa y comprueba si sigue las
premisas de las normas que dice haber adoptado. En caso afirmativo, dicho organismo
certificara a la empresa como competente para proporcionar servicios de calidad de
acuerdo con una de las normas sobre la gestion de la calidad.

En el caso de Espafia, este proceso de certificacion compete a entidades con
capacidad de certificar en Espafia y acreditadas por el organismo nacional que certifica
qué entidades son aptas para auditar a las empresas y certificarlas como proveedoras de
calidad. El organismo responsable de esta acreditacion de entidades en Espafia es la
ENAC, que responde a “Entidad Nacional de Acreditacion” y forma parte del ministerio

de Industria del Gobierno.
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ENAC acredita a organizaciones espafiolas capaces de auditar a empresas y
certificar si cumplen con la normativa vigente sobre calidad en los servicios que presta.
Algunas de las organizaciones espafiolas de certificacion mas conocidas son AENOR
(Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certificacion), BVQUI (Bureau Veritas
Quality International Espafia) o ICICT S.A., entre otras. A partir de estos organismos,
se envia a una persona cualificada de forma profesional para realizar una auditoria de
calidad a la empresa de traduccion, y comprobar si sigue las premisas de calidad
establecidas por la normativa UNE-EN 1SO 9001:2008 y, en especial, la ISO
17100:2015 para los servicios de traduccion.

Existen dos tipos de auditorias, las mas frecuentes o “de seguimiento”, en las que el
auditor certifica que la empresa funciona con normalidad y gestiona correctamente la
calidad segin los preceptos de la normativa vigente, y las auditorias “de
recertificacion”. En estas ultimas, que se realizan cada dos afios aproximadamente, la
empresa serd auditada de forma exhaustiva y el equipo directivo de la misma tendréa que
justificar ante el auditor todos y cada uno de sus aspectos internos y de su modus
operandi, para comprobar si pueden renovar el certificado como empresa de calidad de
acuerdo con la normativa 1SO vigente. Para este tipo de auditorias, mas complejas, el
auditor podré consultar el trabajo de todos los miembros de la plantilla interna de la
empresa, para comprobar si respetan los procedimientos establecidos en la norma ISO
17100:2015 sobre la gestion de calidad en todas sus tareas.

Obtener una certificacion como empresa que acredite y corrobore que se siguen las
pautas de una norma, ya sea nacional o internacional, de gestion de calidad comporta
una serie de beneficios para la empresa en cuestion, desde los puramente econémicos
hasta un aumento del prestigio y de la presencia de la empresa, pasando por la
satisfaccion de los clientes mas exigentes con los resultados obtenidos. Precisamente
esto ha sido lo que ha originado multiples variantes de esta norma, pero adaptadas a
cada sector de servicios que puedan proporcionarse. Por tanto, y como se adelantaba
con anterioridad, los servicios de traduccion no son una excepcion. Asi, surgieron
normas que tratan especificamente sobre la traduccion, la gestion de proyectos, y cémo
proceder en dichas actividades para obtener un resultado de calidad.

Una de las normas internacionales sobre la calidad en los servicios de traduccion

maés reciente es la 1SO 15038:2006. Esta norma se concibié en 1999, cuando la
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Asociacion de Empresas de Traduccion de la Union Europea planted la necesidad de
crear una norma Unica capaz de estandarizar los criterios y procedimientos para el
desarrollo especifico del oficio de traduccion. A continuacién, el Comité Europeo de
Normalizacion la aprobo en el afio 2006 y desde su publicacion, fue de obligada
aplicacion por parte de los organismos de normalizacion de los paises de la Union
Europea.

En el caso de Espafia, esta norma se conoce como UNE: EN 15038:2006. Pese a que
en ella ya trataba aspectos cruciales para el desarrollo de la actividad traductora, como
la importancia de una buena calidad o de trazar un proceso definido para el desarrollo
de la traduccidn, las carencias de esta norma se intentaron subsanar con su version
mejorada, en el marco internacional de la ISO: la norma 1700:2015, que sustituyé a la
anterior (UNE: EN 15038:2006) a partir del mes de noviembre de 2015.

Dada su gran relevancia, puesto que es la norma de actual aplicacion en todas las
empresas de traduccion certificadas, se exponen a continuacion sus caracteristicas
principales y novedades respecto a su predecesora:

° Requisitos primordiales

En esta nueva norma, se tratan los requisitos primordiales relativos a cada fase del
proceso de traduccion, tanto para proveedores de traduccion y revision, como para
gestores y todo el resto de participantes del servicio. Estos requisitos estaran
directamente relacionados con la calidad de la entrega final del servicio de traduccion.

° Recursos

La norma ISO 17100:2015 detalla los recursos indispensables para un buen servicio
de traduccidn. Entre estos recursos se encuentran la obligatoriedad de una cualificacion
en el sector de la traduccién por parte de los proveedores y la necesidad de desarrollar
sus competencias profesionales y mantenerlas actualizadas.

° Lista de definiciones

Se incluyen mas de cuarenta definiciones de términos y conceptos relativos a la
prestacion de servicios de traduccién, al flujo de trabajo recomendado, las tecnologias
mas utilizadas, etc.

° Herramientas TAO
Se conciben las herramientas TAO como soporte para los proveedores de servicios

de traduccion, y se establece la obligatoriedad de los trabajadores de una empresa de
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traduccion de que conozcan y dominen sus funcionalidades e interfaces para poder
hacer un correcto uso de ellas en la actividad traductora y de gestion del proceso.
° Competencias profesionales de los proveedores

Se exhorta a las empresas de traduccion a que los trabajadores contratados posean
competencias demostrables y certificadas por entidades competentes en el sector o por
su experiencia en el mismo. En consecuencia, los proveedores de servicios de
traduccion deberan demostrar que cumplen con al menos uno de estos requisitos: tener
un grado de Traduccion emitido de forma oficial por una institucion universitaria, estar
cualificados en cualquier otro campo por parte de una institucion universitaria pero
tener mas de dos afios de experiencia profesional a tiempo completo en el oficio de la
traduccion, o tener mas de cinco afios de experiencia en el desarrollo profesional del
oficio de traduccién. En lo que a revisores se refiere, la norma establece la
obligatoriedad de cumplimiento de uno de estos requisitos y, ademas, la necesidad de
experiencia por parte del revisor como traductor o revisor de forma profesional
especializada en el ambito en el que revisen.

° Jerarquia de procesos

Se establecen tres subprocesos en el desarrollo de la gestion de un proyecto de
traduccion: la preproduccion, la produccién en si y el proceso de posproduccion. En la
fase de preproduccion, se contemplaran las necesidades del cliente y se prepararan todos
los recursos disponibles para llevar a cabo la gestion del proyecto. Esto se relaciona
directamente con el apartado 6.3 de este trabajo, en el que se establecian los estados méas
habituales por los que pasa todo proyecto de traduccién. En este caso, la fase de
preproduccion se enmarcaria en el estado de “encargo recibido” hasta el comienzo del
estado central de todo proyecto “en marcha”. Como se ha explicado en dicho punto del
presente estudio, esos estados enmarcados en la fase de preproduccion, contemplan las
tareas de valoracion de la viabilidad del proyecto, presupuestacion y demas tareas, tanto
puramente técnicas y de gestion como administrativas y burocréticas, previas a la
creacion del proyecto de traduccién y a la colaboracion efectiva entre empresa y cliente.

La fase de produccion se trata en la norma 17100:2015 como la fase central del
proceso. Siguiendo con nuestra exposicion del mismo, esta fase recogeria el estado de
“en marcha” hasta su complecion, en el estado de “finalizado”. Por lo tanto, el proceso

de producciéon en si mismo enmarca el desarrollo de todas las funciones de los
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participantes del proyecto cuando este esta en curso: tanto el gestor en su rol de lider de
todo el proceso y del responsable del mismo ante el cliente, como las tareas de los
traductores, revisores y demas proveedores asignados al proyecto (como disefiadores
gréficos o validadores).

Respecto a la fase de posproduccion, se revela en la norma 17100:2015 como
aquella etapa del proceso en la que el gestor realiza las revisiones pertinentes hasta
pasar por los ultimos estados del proyecto, desde “enviado” y “recibido”, hasta que
llega a “cerrado” y “facturado”. Asi, en esta fase se incluyen las tareas de control de
calidad, almacenamiento de pares bilingues, actualizacion de memorias de traduccion,
validacion, envio al cliente y cierre final del proyecto en el registro interno de la
empresa, para poder facturarlo.

°  Traduccion y revisién como tareas independientes

En esta norma, se especifica la necesidad de una traduccion y revision para todo
servicio de traduccién, por lo que la propia fase de traduccion se concibe como una
tarea mas de todo el proceso, que requerird de una revision profesional para garantizar
su calidad final. Se establece la obligatoriedad de una primera revision por parte del
propio traductor del proyecto y de una correccion final por parte de un proveedor
especializado en el area tematica del proyecto y que, por tanto, pueda proporcionar una
revision profesional que confirme si el texto meta se adecua a las necesidades del cliente
y al objetivo fijado en un inicio.

° Clases de revision

La norma diferencia entre tres tipos de revision distintos: verificacién, revision o
cotejo, revision especializada, revision de pruebas y verificacion final. La primera de
ellas, la verificacion, se refiere a la primera comprobacién que realiza el traductor de su
produccion de un texto meta. La revision, también llamada “cotejo” es la que llevara a
cabo un revisor profesional y que comparara el texto original con las decisiones de
traduccidn del texto meta, para valorar si son las adecuadas o si se han cometido errores
de traduccién (omisiones, falsos sentidos, etc). La revision especializada, en cambio,
sera una revision monolingue realizada por un revisor especializado en el ambito
tematico del proyecto, aunque no su perfil laboral no sea el de traductor. Por Gltimo,
tanto la revision de pruebas como la verificacion final no se llevaran a cabo por

traductores ni revisores sino por el gestor de proyectos. Estas ultimas revisiones se
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enmarcan en la fase de posproduccién del proyecto y recogen las tareas de
comprobacion y verificacion final que realiza el gestor: una revision final del resultado
global y un control de calidad antes de la entrega al cliente, y una Gltima comprobacion
que confirme si se han seguido todos los pasos establecidos en la fase de preproduccion
para cumplir con las necesidades del cliente.
° Lafigura del gestor del proyecto
La norma 17100:2015 presta especial atencion a la figura del gestor, que se revela
como el guia y responsable del resultado del proyecto y del buen funcionamiento de sus
proveedores.
° Cooperacion entre cliente y empresa
De nuevo, en este punto la norma 17100 difiere de la anterior norma aplicada,
puesto que en ella se da una especial importancia a la relacion entre cliente y empresa.
Gracias a esta norma, se comprueba el gran impacto que puede ejercer una buena o mala
cooperacion entre cliente y empresa (0 en este caso entre cliente y gestor) en el
resultado final del proyecto. Asimismo, se fija la necesidad de una buena comunicacion
con el cliente en todo el proceso, pero especialmente en la fase de preproduccion, en la
que expresara sus necesidades y se acordara con el gestor sus preferencias, por lo que se
tratardn cuestiones como el formato de entrega, el seguimiento de guias de estilo o de
diccionarios validados, la necesidad de una validacion antes de la entrega, etc.

°  Proteccion de datos

Se insta a las empresas de traduccion al cumplimiento con la LOPD, para proteger
la informacién confidencial que maneja la empresa, sus gestores y proveedores sobre el

cliente y sus productos (véase apartado 3.2 de este trabajo).
° Anexos

Se incluyen anexos con material de apoyo para las empresas de traduccién, como
propuestas de mejora, pautas para la contratacion eficiente del personal y guias para un
buen uso de las tecnologias de la traduccion o para la creacion de registros e informes
de gestion.

Por ultimo, y para concluir este apartado, la respuesta a la pregunta que da titulo a
este punto es que la ISO es clave en el proceso de gestion de un proyecto de traduccion.
Esto se debe a su funcion como organizacion emisora de las normas que fijan las

mejores practicas y requerimientos para un desarrollo competente y eficaz de la
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actividad de prestacion de servicios, tanto de forma general como de servicios de
traduccion en concreto. Gracias a estandares como las normas ISO, de alcance
internacional, las empresas de traduccion obtienen una serie de pautas y requisitos
necesarios para conseguir un resultado de calidad, y mediante su obligado cumplimiento
para que puedan certificarse se consigue una universalidad de la calidad y la
eliminacion de barreras o diferencias de nivel de calidad entre paises.

7. ¢Cbomo se culminala gestion de un proyecto?
Tras todo lo expuesto hasta el momento, ya se ha ofrecido una vision detallada del

funcionamiento de una empresa de traduccion y de las tareas de todos sus miembros,
haciendo especial hincapié en el objeto de estudio de este trabajo: el oficio de gestion de
proyectos en una empresa de servicios linguisticos, siempre desde la perspectiva de un
PMA. Ademas, se han expuesto todos los pormenores del proceso de gestion de un
proyecto de traduccion, asi como las normas y buenas practicas que rigen dicho
proceso. Por tanto, y para completar esta vision global del oficio del gestor, solo restaria
saber cdmo se procede en el cierre y finalizacién de un proyecto o lo que es lo mismo,
cémo culmina todo el proceso. Para ello, se dara respuesta de la forma mas clara posible
a las cuatro cuestiones que pueden resultar mas problematicas para cualquier gestor de
proyectos pero, especialmente, para un PMA en el cierre de su primer proyecto de

traduccion como gestor.

7.1. ¢Como se entrega un proyecto y como lo recibe

el cliente?
Lo primero, y lo mas importante para dar por finalizado un proyecto de traduccion,

sera realizar la entrega al cliente del proyecto. Para ello, el primer paso tras obtener el
proyecto traducido y revisado (o revisado y validado, en los casos en los que sea
necesario) sera proceder al control de calidad, del que se encargara el PMA en primera
persona. En este punto se expondra un método de control de calidad que puede servir
para cualquier empresa de servicios linglisticos y que pretende ser una guia para todo
PMA en su trabajo como gestor de proyectos. Aungque cada empresa de servicios
lingisticos tiene su propio metodo para un buen control de calidad, en este punto, como
en el resto del trabajo, se intentara ofrecer un método universal que se pueda aplicar a

cualquier empresa y que no se enmarque en la forma de trabajar de ninguna en concreto.
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Para comenzar con el control de calidad, lo primero que deberia hacer el gestor de
proyectos es comprobar en su herramienta de traduccion si todos los segmentos estan
traducidos y revisados. Este paso se puede hacer de forma muy rapida si la herramienta
TAO con la que trabaja, le permite filtrar los segmentos del texto meta segun su estado
(traducido, sin traducir, revisado...). En el caso de que sea asi, se aplicaran dichos
filtros. En caso contrario, el gestor debera comprobar manualmente si cada segmento
tiene su traduccidn en la lengua de destino.

A continuacion, deberia comprobar en su herramienta TAO si tanto el traductor
como el revisor han seguido el diccionario enviado y, por tanto, validado por el cliente o
en su defecto, el diccionario incluido por el gestor con la terminologia mas adecuada
para la finalidad del proyecto de traduccion.

Cuando haya realizado estos primeros pasos, podréa realizar una lectura del resultado
final, comparando el texto original (TO) con las decisiones de traduccion del texto meta
(TM) ya revisado. A continuacion, se deberia leer el texto meta sin tener a la vista el
texto original, para que el gestor se pueda alejar de la estructura, la terminologia y el
tipo de oraciones de la lengua original y no “caer en la trampa” de entregar una
traduccidn, con calcos que alteren el mensaje en la lengua de destino. Una vez realizado
el cotejo bilingte y la lectura monolingie del texto meta, el traductor deberia plantearse

las siguientes cuestiones:
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Fig. 14: Gréfico con las primeras decisiones que deberia tomar el gestor de proyectos tras hacer una
primera lectura del texto meta, previa a la entrega de cualquier proyecto. Fuente: elaboracién propia.

Como se puede ver en el grafico anterior, el gestor debera concluir al leer el
texto meta si aprecia errores de traduccion. Para los errores puramente textuales como
calcos, contrasentidos, falsos sentidos, transferencias erroneas de referentes culturales,
omisiones o simplemente errores originados por un despiste del revisor (como la falta
de algln caracter o letra), sera necesario que el gestor compare el TM con el TO. No
obstante, existen errores de estilo y formato para los que el gestor no necesitara
comparar entre texto original y meta, sino que sera mucho mas atil que observe el
resultado directamente en la traduccion o texto meta. Este seria el caso de los errores
ortogréaficos, gramaticales, de tipografia, de Iéxico, puntuacion o errores de coherencia y
cohesion en la lengua de destino. Para detectar este tipo de errores, es muy
recomendable convertir los segmentos traducidos en un texto meta, desde la herramienta
de traduccién. Normalmente, las herramientas TAO permiten exportar el proyecto de

traduccion en formato de documento (con la extension .doc, .docx o .pdf).
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De esta forma, el gestor podra abrirlo en un programa que procese documentos
(como Microsoft Word) y leer desde alli el resultado final en forma de péarrafos, y no
dividido en unidades de traduccion o en segmentos alineados con su equivalencia en el
texto original. Ademas, deberia consultar el material de referencia aportado por el
cliente para comprobar si las decisiones de traduccion de los proveedores se han basado
en ese material de referencia y si se adectan a la terminologia utilizada por el cliente
para anteriores encargos y que, por ende, prefiere incorporar en sus traducciones. Para
esto, el gestor deberia tener acceso a los diccionarios que ha enviado el cliente junto con
los archivos originales, para saber qué términos considera mas aptos para incorporar en
sus traducciones y si los proveedores que el gestor ha asignado los han respetado.

Como se comentaba en puntos anteriores, en el caso de no disponer de diccionario
alguno por parte del cliente, el gestor habra creado un diccionario vacio en la fase de
preproduccién. A continuacion, habra pedido a los proveedores que lo rellenen con los
términos que hayan considerado més relevantes durante la produccion del texto meta.
Una vez finalizado el proyecto y cuando el cliente haya recibido el resultado final, es
conveniente que el gestor inste al cliente a revisar dicho diccionario y a que, si los
términos incluidos le han convencido, lo acepte o valide. Asi, el gestor podra
almacenarlo en la base de datos terminoldgica del cliente e incluirlo en futuros encargos
como diccionario validado, para mantener una coherencia de términos y hacerlo primar
sobre otras decisiones de traduccion que no incluyan esos términos.

A continuacion, el gestor deberia comprobar si el texto meta respeta el tono, el estilo
y la disposicion o formato del texto original. Sera de vital importancia que compruebe
desde la herramienta TAO y con ambos textos segmentados y alineados en su interfaz,
si se han respetado las marcas de formato y etiquetas del texto original. Cualquier
herramienta de traduccion permitira realizar una revision de etiquetas, ya sea de forma
manual o mediante una combinacién de teclas que permita identificar si alguna de las
marcas originales no se han introducido en el texto meta. ldealmente, la herramienta de
traduccion alertara al gestor (ya sea mediante una advertencia en el propio texto o desde
una ventana emergente) de que un segmento carece de una marca de formato, o de que
tiene mas de las que habia en su correspondiente segmento original.

De forma alternativa, y para hacer una ultima verificacion de estas marcas de

formato y de parrafo, el gestor podria exportar el texto original por una parte y el texto
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meta por otra. Asi, podria compararlos desde un procesador de texto y comprobar si, por
ejemplo, los titulos en negrita y mayusculas estan en ese mismo formato en el texto
meta o si las palabras en cursiva o subrayado siguen estandolo en la traduccion.

Todas estas exportaciones y demas archivos generados durante la fase del control de
calidad deberian guardarse en la carpeta de trabajo del proyecto, para que en el caso de
que el cliente pregunte si se han llevado a cabo estas verificaciones el gestor pueda
adjuntarselos. Asimismo, también serviran al gestor como justificante ante el equipo
directivo o al gestor sénior que le ha delegado el proyecto, conforma ha realizado las
tareas de control de calidad pertinentes.

Llegados a este punto, y tras haber realizado todas estas comprobaciones, el gestor
deberia realizar una verificacion final del proyecto. En ella, confirmara si el resultado
final se ajusta a las instrucciones y expresados por el cliente en su PO y demas
comunicaciones realizadas con el gestor. Es por este motivo, que se recomienda
mantener un contacto permanente con el cliente y que todo lo acordado quede reflejado
por escrito. En caso de que todo esté bien, solo restara que el gestor guarde los pares
bilinglies del proyecto, que actualice la memoria de traduccion desde la propia
herramienta TAO y que guarde cualquier otro archivo adicional que haya sido Util para
la gestion del proyecto, como un glosario terminolégico o cualquier material de
referencia del cliente o texto paralelo que haya sido de especial ayuda para sus
proveedores. De esta forma, todo este material se podra utilizar para futuros proyectos y
los proximos encargos del mismo cliente se beneficiaran de nuevo de una calidad a la
altura y de unas decisiones coherentes respecto a las de anteriores proyectos.

Con todo esto, el gestor podré guardar el proyecto de traduccion en el formato que
haya solicitado el cliente (normalmente, sera en un formato de paquete de traduccion
compatible con la herramienta TAO con la que se esté trabajando o con una similar).
Por lo general, el cliente suele explicitar el formato de entrega que desea e incluso el
medio por el que prefiere que se efectle la entrega. Lo méas habitual es que se realicen
directamente por correo electrénico, salvo en el caso de archivos muy pesados en los
que el cliente solicite una entrega via plataforma o “nube” virtual a la que también tenga
acceso. Si el gestor tiene dudas sobre como efectuar la entrega o si el cliente no lo ha

explicitado en un inicio, convendria contactar con él para preguntarle el método de
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entrega que prefiere. Esto también se aplicaria si no ha explicitado el formato que desea
para el archivo del proyecto de traduccion finalizado.

Una vez enviado el archivo, con independencia del método utilizado para ello, el
gestor deberia pedir al cliente que confirmara su correcta recepcion. Cuando el PMA
tenga la confirmacion de recepcion por parte del cliente, podra cerrar el proyecto para
su facturacion. A continuacion lector obtendra una explicacion mas detallada de esto en

el punto 7.2, que sigue a continuacion.

7.2. ¢CoOmo se computan los proyectos realizados?
Una vez el gestor entrega el resultado final del proyecto, se procedera al cierre del

mismo para que quede registrado como un proyecto finalizado y cerrado. Para que esto
sea posible, el gestor de proyectos habra recibido una confirmacion del cliente,
preferiblemente por escrito, conforme ya ha recibido su proyecto de traduccion y ha
quedado satisfecho con el resultado. Cuando el gestor de proyectos obtenga esta
informacién, podra dar por finalizada su colaboracion con el cliente y dar paso al cierre
del proyecto para que el equipo directivo, el comercial y el administrativo tengan
constancia de ello y procedan a la facturacién de los servicios prestados.

Existen muchas pautas para el cierre correcto de un proyecto de traduccion, ya que
cada empresa de servicios linglisticos tiene su forma de proceder a dicho cierre
dependiendo del tipo de sistema interno que posea. No obstante, en este punto se
intentard dar una version genérica para el cierre de un proyecto por parte de un PMA
que serd, por ende, aplicable a cualquier empresa de traduccién o servicios linglisticos
en la que se trabaje.

En primer lugar, conviene recordar que, lo mas probable, es que el PMA haya
gestionado un proyecto de la cuenta de un gestor sénior, que habra delegado en él la
gestion del mismo. Por lo tanto, lo primero que deberia hacer el gestor de proyectos es
consultar con el gestor sénior, a quien habra mantenido informado sobre sus avances en
la gestion del proyecto y el estado del mismo en todo momento, si puede proceder al
cierre definitivo del proyecto.

El PMA, deberia comprobar junto al gestor sénior si se han seguido todos los pasos
pertinentes y sobre todo si el precio final que figura en el sistema por los servicios
prestados es correcto y estd bien calculado, puesto que sera el que aparecerd en la

factura emitida por la empresa y que recibird el cliente. Este no deberia ser un caso
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habitual ni recurrente, puesto que si el PMA domina las herramientas TAO con las que
trabaja y ha hecho una buena extraccion terminoldgica y un recuento correcto de las
palabras del archivo o archivos originales, habra generado correctamente el precio por
tipo de palabra, segun el acuerdo de precios o el presupuesto establecido con cada
cliente. No obstante, y especialmente al comienzo de su colaboracion con la empresa y
dada su falta de experiencia previa, puede darse el caso de que no se haya generado un
precio correcto por el servicio prestado: ya sea porque en la factura aparece un precio
desorbitado y que, por tanto, altera los margenes de beneficio econdmico para la
empresa de servicios linguisticos, o bien porque se ha generado un precio inferior a lo
acordado con el cliente. En tales casos, necesitara ayuda del gestor sénior para
reconfigurar los precios del proyecto y generar unos nuevos, que se ajusten a lo
establecido con el cliente en la fase del preproyecto y que, por tanto, coincidan con los
precios acordados con él.

Con los precios bien configurados y si el gestor sénior da su visto bueno a la factura
generada, se procedera al cierre del proyecto (véase apartado 6.4 de este trabajo). Asi,
tanto las asignaciones de proveedores como la orden de encargo del cliente apareceran
como finalizadas al 100% y el proyecto dejara de estar en estado “finalizado” para
pasar a estar “cerrado” para su facturacion posterior.

Gracias a la formacion interna que habra recibido al incorporarse a la empresa, el
PMA conocera de primera mano el sistema o base de datos interna de la empresa en la
que realice sus préacticas. Por consiguiente, sabrd dénde le aparece la lista de los
proyectos que esta gestionando en ese momento y si su base de datos computa los
proyectos ya finalizados y cerrados en un tipo de lista o seccion de proyectos
completados. De ser asi, lo habitual es que las empresas filtren esos proyectos cerrados
para computarlos de la forma més clara posible y llevar asi un control continuo de los
encargos que entran y salen de la empresa.

Lo mas frecuente es que los proyectos realizados se computen mediante filtros en el
sistema interno de la empresa, para que el gestor pueda acceder a ellos rapidamente si
desea volver a consultar algin detalle de un proyecto ya cerrado o si quiere modificar
algo en ellos y volver a abrirlo (cabe destacar que esto, normalmente, no es posible si la
empresa ya ha emitido la factura). Entre estos indicadores, deberian incluirse datos

como el nombre del cliente, la fecha de encargo del proyecto, la fecha de cierre, el
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nombre del proyecto y el importe final por el que se facturd al cliente. Idealmente,
también apareceran otros filtros como la combinacion linguistica del proyecto, el
numero de referencia del proyecto fijado por el cliente, algin detalle sobre el ambito
tematico o el sector al que pertenecen los productos del cliente o el tipo de traduccién
del que se trataba (traduccion técnica, cientifica, juridica, financiera, literaria, etc) o si
incluia otro tipo de servicio, como el de revision, localizacion o interpretacion, por
ejemplo.

Este sistema de computo y filtrado de los proyectos ya realizados y cerrados,
permitird que el gestor desempefie ain mejor sus funciones, puesto que aumentara su
productividad y reducira el tiempo invertido en la basqueda de un proyecto cerrado que
necesite consultar. Pueden ser muchas las circunstancias en las que el gestor necesite
volver a acceder a uno de los proyectos ya cerrados, como por ejemplo para justificarse
ante el cliente si se pone en contacto con él tras cerrar el proyecto para preguntarle, por
ejemplo, cuéntos proveedores se asigné al proyecto o de cuanto tiempo dispusieron para
la realizacion de sus tareas o, como hemos dicho antes, para confirmar con el gestor si el
precio que figura en la factura recibida es el correcto. En tal caso, el gestor debera filtrar
entre sus proyectos hasta dar con ese proyecto concreto y, en cuanto acceda a él, podra
volver a ver cudles fueron sus asignaciones, las fechas de entrega acordadas con los
proveedores, el recuento de palabras que se extrajo en su momento y, por consiguiente,
el precio generado. Ademas, un buen computo de los proyectos realizados sera de gran
utilidad para el equipo directivo, pues podra ver el flujo de trabajo de sus gestores y el
namero de proyectos totales que se gestionan por dia, mes, semana o afio. De esta
forma, podran realizarse evaluaciones sobre el funcionamiento de los gestores y saber el
volumen de facturacion de cada una de sus cuentas.

Por si esto fuera poco, este computo global de proyectos realizados permitira que la
empresa justifique en una auditoria, ante los auditores de las entidades de certificacion,
su buen trabajo como empresa, el volumen de encargos con los que lidian, los clientes

con quienes colaboran y los beneficios que obtienen.

7.3. ¢Como medir la satisfaccidon del cliente?
A lo largo de todo este estudio, se ha mencionado en mdultiples ocasionas la

importancia de que los proveedores de servicios de traduccion cumplan con las

necesidades del cliente y que velen, especialmente el gestor como lider de todo el
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proceso de gestion de un proyecto de traduccion, por obtener un resultado de buena
calidad que esté a la altura de las expectativas del cliente. El hincapié que hace este
estudio sobre la importancia de cumplir con dichas necesidades y expectativas se debe a
que todo ello comporta la satisfaccion del cliente. Si el cliente esta satisfecho, volvera a
solicitar mas encargos a la empresa, lo que a su vez potenciara la competitividad de la
misma y su presencia en el sector. Por si fuera poco, la satisfaccion del cliente también
implica la satisfaccion del gestor, de los proveedores y del resto de trabajadores de la
empresa de traduccion.

¢Pero como podemos saber si el cliente ha quedado satisfecho con el resultado?
Existen varias formas de hacerlo, como mediante reclamaciones, comunicacion directa
con el cliente, visitas comerciales o la peticion de un informe externo. Asi, si la empresa
de servicios linglisticos desea medir la satisfaccion de sus clientes mediante métodos
como las reclamaciones, por ejemplo, deberd encargarse de disefiar una hoja de
reclamacion, un formulario o cualquier otro documento similar en la que el cliente
pueda aportar datos relevantes que ayuden a la empresa a mejorar sus servicios. Entre
estos datos, se encontraria el sujeto exacto de su queja, la fase del proceso en la que han
detectado un problema, si ha quedado satisfecho con el modo de gestion y el trato
recibido por el gestor del proyecto o qué sugerencia de mejora desearia aportar.

Sin embargo, este no es el método habitual ni el preferido para medir la satisfaccion
del cliente en una empresa de traduccién o servicios linguisticos, puesto que el cliente
no tiene opcion de exponer los aspectos que le han gustado, sino que la empresa le hace
llegar directamente una hoja de reclamacién en la que exponer sus quejas. Por esta
razén, lo mas comun entre todas las empresas del sector es que se decanten por medir la
satisfaccion de sus clientes mediante el conocido indice de satisfaccion del cliente, o
ISC.

Con este método, la empresa de traduccion genera una encuesta, normalmente
informatica, en la que el cliente puede responder de forma répida si ha quedado
contento con el servicio prestado y con el resultado final. En dicha encuesta el cliente
puede encontrar varias preguntas relativas a todo el proceso de gestion, desde si ha
quedado contento con la calidad del texto meta recibido, si el gestor ha cumplido con las
fechas de entrega previstas, si se han respetado los deseos y metas acordados en un

inicio, etc. Para ello, ademas de la posibilidad de responder marcando con una simple
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opcion de “si” o “no”, muchas empresas han decidido crear encuestas mas elaboradas en
las que el cliente pueda escoger entre un grado de satisfaccion para cada aspecto, que
vaya del 0 al 10 o del “deficiente” al “excelente”.

A partir de las respuestas recibidas, se obtiene el llamado “indice de satisfaccion del
cliente”, que no es otra cosa que el porcentaje total de clientes satisfechos y el de
clientes descontentos. Este porcentaje se registra en el sistema interno de la empresa y
permite obtener una media de satisfaccion o descontento para cada cliente que se va
actualizando de forma periddica. De esta forma, todos los miembros de la empresa de
traduccion pueden saber con qué clientes deben mantenerse en la misma linea y con
cudles deben trabajar mas para mejorar la gestion de sus proyectos o de los aspectos en
los que hayan dejado constar su insatisfaccion. Es evidente que la empresa debera
centrarse especialmente en los puntos a los que el cliente otorgue una gran importancia,

pero para los que haya obtenido un resultado que no estaba a la altura de lo esperado.

7.4. ¢Y sialgo vamal?
Como se ha avanzado en el apartado anterior, también existe la posibilidad de que

algo falle en la gestion del proyecto y que, por tanto, no se consigan las metas esperadas
ni el nivel de calidad fijado en un inicio. Lo mas recomendable en estos casos para un
gestor, y para un PMA en particular, es no entrar en la dinamica de buscar a los posibles
culpables de ese mal resultado: conviene trabajar en equipo para analizar lo ocurrido y
poder encontrar el punto en el que se ha originado el problema y la causa que lo ha
motivado. Esta sera la Unica forma de superar los obstaculos y de subsanar los errores
que puedan surgir.

En el caso de que el propio gestor sea el responsable de dicho error, deberia
identificar la causa que le hizo cometerlo para procurar no repetirlo, y respetar siempre
la importancia de ser sincero, coherente y de empatizar con el resto de participantes del
proyecto para comprender su postura ante el fallo cometido. De esta forma, mantendra
la confianza del cliente y, si actGa de forma honesta y consigue una solucién efectiva
para el conflicto, potenciara su imagen ante él y ante su empresa.

Por el contrario, si el fallo ha venido por parte de algun proveedor, el deber del
gestor sera averiguar si podria haberlo hecho mejor como lider del proyecto (si podria
haber aportado una mayor cantidad de material de referencia o de recursos con los que

ayudar a su trabajo, por ejemplo, o si podria haber estado méas pendiente de atender las
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dificultades con las que han tenido que lidiar como traductor y revisor,
respectivamente). En el caso de que el fallo no pueda justificarse de ninguna manera y
que se deba Unica y exclusivamente a un mal trabajo por parte de un proveedor (como
por ejemplo una entrega fuera de plazo, de calidad deficiente pese a la existencia de
recursos o, directamente, una entrega no realizada), el gestor lo pondré en conocimiento
del equipo directivo, que lo orientara sobre como debe actuar al respecto. En el caso de
un PMA, ademas de ponerlo en conocimiento del equipo directivo, deberia informar al
gestor sénior que le ha delegado el proyecto, para que sea consciente de qué
proveedores no son aptos para sus cuentas.

Lo maés habitual serd4 que la empresa de servicios linguisticos en la que trabaje el
PMA disponga de un procedimiento establecido para que los gestores puedan evaluar a
sus proveedores, como por ejemplo un documento formal (también conocido bajo el
nombre técnico de “hoja de encargo”). En este documento, ademés de reflejar las
funciones del proveedor y las tareas que ha llevado a cabo, o el importe que se le
abonara por los servicios prestados y demas especificaciones del proyecto, se incluye un
espacio en el que el gestor puede valorar cuestiones relacionadas con la calidad de los
servicios proporcionados. Entre estas cuestiones suelen encontrarse aspectos como la
puntualidad en las entregas, el respeto por los diccionarios validados y las instrucciones
del cliente, la calidad de sus producciones, etc. Segun el formato de este documento en
la empresa para la que se trabaje, el gestor dispondra de un baremo numérico con el que
valorar el servicio del proveedor o, en su defecto, puede disponer de una serie de
adjetivos que vayan de mayor a menor calidad (seria el caso de la escala de “deficiente”,
“bueno”, “excelente”...) y bajo los que el gestor pueda enmarcar el resultado del
proyecto tal y como se lo han hecho llegar los proveedores.

Gracias a estas evaluaciones del gestor, que siempre estaran autorizadas y revisadas
por el equipo directivo, cada proveedor tendrd un registro de valoraciones sobre su
calidad y podria generarse un indice o promedio a partir de las mismas. Esta es una
técnica muy extendida entre las empresas de traduccion o servicios linglisticos, puesto
que les permiten obtener una media de valoraciones y convertirlas en un valor
numérico. De esta forma, tanto los gestores de proyectos como el departamento de
RRHH, podran ver la nota media de los proveedores de los que dispone la empresa y

decidir si continuar con su colaboracion o si necesitan buscar a otros proveedores, mejor
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cualificados, para encargarse de ciertos clientes que no estan obteniendo los resultados
esperados, antes de perderlos. Este recurso serd de especial utilidad para el PMA, quien
debido a su falta de experiencia, no esta familiarizado con los mejores proveedores para
cada tipo de encargo ni conoce quienes son los mas habituados a un ambito tematico o a
un cliente en concreto. Siempre existe la opcion de pedir a sus compafieros que le
recomienden los mejores proveedores para sus proyectos, pero esta opcion sélo deberia
contemplarse en un inicio. Cuando su colaboracién ya esté consolidada, mantener esta
opcién como primer y dnico recurso le impedira desarrollarse por si mismo y podria no
generar una imagen del todo positiva hacia sus compafieros, puesto que no lo veran
como un gestor completo ni autosuficiente. Por consiguiente, el hecho de tener a su
alcance un registro de evaluaciones de los proveedores de la empresa, en las que figuren
sus notas medias y los encargos a los que suelen estar asignados, le permitira realizar
una buena criba de proveedores hasta dar con los mas adecuados para su proyecto

(véase el punto 5.5 de este trabajo).

7.4.1. Cbmo gestionar quejas y no conformidades
Cuando un cliente no queda satisfecho con el resultado que obtiene por parte de la

empresa a la que ha acudido para realizar su proyecto de traduccion, todas las partes
guedan descontentas. Es evidente que la recepcidn de una queja o de un registro formal
de no conformidad es la peor noticia que todo gestor de proyectos puede recibir. Sin
embargo, conviene tener en cuenta que en algin momento de su recorrido como gestor,
es muy probable que tope con una de ellas.

Se podria definir una “no conformidad” (en adelante “NC”) como el
incumplimiento de las necesidades del cliente o la inadecuacion del proyecto a su
finalidad original. Cuando esto sucede, el cliente decide emitir un aviso de queja formal,
para dejar constancia por escrito a la empresa de su descontento con la calidad de la
entrega recibida. Al emitir una NC, el cliente tendra constancia en delante de que la
empresa proveedora de los servicios que solicitd no cumplié con los requerimientos
planteados en un inicio. Por consiguiente, es muy probable que esto deteriore la relacion
entre empresa y cliente y que este, a su vez, comience a buscar nuevos proveedores con
quienes colaborar.

Por este motivo, practicamente todas las empresas de traduccion recalcan la

importancia de atender cuanto antes a las quejas de los clientes y a gestionar las NC con
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la mé&xima presteza posible, puesto que suponen un claro riesgo de pérdida de clientes y
encargos futuros. Ademas, esto ird en detrimento de la imagen o reputacion de la
empresa de traduccion, por lo que disminuira su competitividad en el sector y perdera
también a clientes potenciales.

Mediante lo expuesto en anteriores apartados de este trabajo, se ha comprobado la
gran carga de trabajo al dia de un gestor de proyectos, asi como su nivel de estrés. Estas
condiciones propician, en muchas ocasiones, que el gestor no identifique todos los
errores del proyecto y que lo envie al cliente sin haberlos subsanado o sin haberse
asegurado de que cumplia con sus necesidades e instrucciones. Existen muchos tipos de
NC, desde las més dificiles de gestionar por los muchos errores que ha encontrado el
cliente en la entrega recibida, como las que enumeran algunos incumplimientos en
forma de pequefias observaciones.

Para ver esto més claro mediante un ejemplo, seria el caso de que el gestor hubiera
acordado con el cliente ocultar partes del texto original (con la marca de formato de
“texto oculto”) para que los proveedores no pudieran ver aquellas partes que el cliente
deseaba mantener intactas en el texto meta (como por ejemplo cifras 0 nombres que no
se deben traducir). Si el gestor no respeta esta decisién y se olvida de ocultar ese texto
original que el cliente no desea que se toque, enviara a los proveedores el proyecto de
traduccion vy, al trabajar sobre él, es muy posible que se traduzcan nombres que no
debian cambiarse o que se alteren cifras o simbolos con un formato original que no
debia tocarse. En consecuencia, el texto meta puede incluir cifras alteradas, nombres
traducidos por error 0 marcas de formato eliminadas. A continuacion, cuando el cliente
reciba el proyecto traducido, vera que se han alterado esas partes que deseaba mantener
inmutables y, por consiguiente, es muy probable que emita una queja formal. Este seria
un claro ejemplo de queja facil de gestionar, puesto que bastaria con volver a recibir el
proyecto en el estado en el que se envi6 al cliente y subsanar ese error, ocultando las
partes que el cliente no desea alterar en el texto meta y procurando que se incluyan en la
traduccion sin sufrir variaciones respecto al original.

En cambio, una NC serd mucho mas dificil de gestionar cuanto mas errores la hayan
generado, puesto que seran necesarios muchos mas cambios por parte del gestor
respecto a la entrega inicial y, como se puede colegir, esto ira en detrimento de su

imagen como profesional y de la buena reputacion de la empresa. Cuantos mas errores
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detecte el cliente y mas bajo sea el nivel de calidad, mayor sera el peligro de perder a
clientes y encargos, con independencia de si son clientes habituales o potenciales. Se
pueden citar varios ejemplos de lo que se consideraria una NC grave y dificil de
gestionar: uno de ellos seria aquellas NC que incluyen un listado de maltiples errores
que ha detectado el cliente en la entrega y que no abarcan Unicamente fallos en el estilo
o formato del texto meta, sino que también se refieren a la presencia de errores de
traduccion graves o de partes que los proveedores han dejado sin traducir y el gestor ha
entregado en ese mismo estado. Otro ejemplo seria la inadecuacion del proyecto a la
finalidad establecida en un inicio, ya sea porque no se ha respetado el tono o registro
originales o porque se han cometido tantos errores de transferencia que el mensaje
original ha acabado desvirtuandose por completo. La impuntualidad repetida en las
entregas al cliente serian otra de las causas que originarian una NC grave, especialmente
en proyectos multilinglies 0 en macro proyectos en los que el gestor debe realizar
maltiples entregas en fechas distintas. Otro ejemplo que podria generar una NC por
parte del cliente seria el despiste del gestor, de forma recurrente, a la hora de generar las
facturas emitidas al cliente, en las que los precios que figuren en ella no coincidan con
el acuerdo de precios por palabra establecido entre cliente y empresa ni con el
presupuesto que el gestor le envid al cliente tras su solicitud de presupuesto y encargo.
En todos estos casos, asi como en cualquier otra circunstancia que haya originado
una no conformidad grave, sera necesario un esfuerzo ain mayor por parte del gestor
para asumir toda la responsabilidad sobre los errores e intentar encontrar una solucion
antes de que el cliente cambie de proveedor. Entre las mejores practicas para la gestion
de quejas y no conformidades, es muy recomendable que el gestor trate de empatizar
con el cliente y de mantener un trato cordial con el mismo, incluso si no esta de acuerdo
con la valoracion negativa del proyecto o la “no conformidad”. El trato que mantenga el
gestor con el cliente sera clave, como se ha expuesto con anterioridad, para la calidad
del proyecto. Se deben evitar las excusas y proceder a tomar medidas de forma
inmediata para que el cliente compruebe que, aunque se le hayan entregado unos
resultados de baja calidad, la empresa cuenta con recursos suficientes como para
proporcionarle una solucion efectiva en el menor plazo de tiempo posible. De esta
forma, se reforzara la confianza entre el cliente y la empresa. Ademas, el gestor seguira

siendo el intermediario entre el cliente de esa cuenta y la empresa, puesto que de su
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buena gestion de la NC que han generado sus servicios depende que el equipo directivo
lo mantenga como gestor de ese cliente o que, de lo contrario, pierda esa cuenta.

Rosander ofrece una vision general del tipo de actitud que espera el cliente del
gestor ante una NC (1994: 58):

e Atencion lo mas pronto posible.

e  Trato cortés y educado.

e Maxima atencion.

e Consideracion cuidadosa de las necesidades del cliente.
e Atencion a las quejas.

e Resolucion de las quejas a satisfaccion del cliente.

e Agradecimiento (tanto si el cliente compra como si no).
e Factura de venta correcta.

e Reaccion ante las preguntas.

o  Explicacion de un procedimiento.

e  Aceptacién de responsabilidad completa en caso de error de la empresa.

Lo mas recomendable es ser sincero con el cliente durante la gestion de la NC, para
que este sepa si se conseguirdn subsanar los errores que se mencionan en la no
conformidad y, por tanto, si se le ofrecerd una solucién que esté a la altura de lo
esperado. En las normas de calidad para los servicios de traduccion se dan pautas para el
mantenimiento de un buen nivel de calidad en las entregas al cliente y para evitar este
tipo de consecuencias. No obstante, cada empresa disefia su propio procedimiento de
gestion de no conformidades en base a esas premisas, lo que significa que no existe un
método universal. De todas formas, conviene mencionar una practica muy extendida
entre las empresas de traduccion y que se utiliza para compensar al cliente los
inconvenientes generados por la NC y para procurar gue no se vea obligado a cesar su
colaboracidn con la empresa: realizar descuentos en el importe que pagaré a la empresa
por sus servicios.

Segun la politica interna de cada empresa, existira la posibilidad de realizar estos
descuentos 0 no. En el caso de que se contemplen como alternativa, el gestor debera
consultar con el equipo directivo y con el departamento de gestion comercial y ventas si
realizar un descuento por los errores y molestias ocasionadas es viable para ese proyecto

0 no. Teniendo en cuenta que ambos departamentos autoricen realizar ese descuento, el
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gestor debera reconfigurar los precios del proyecto y procurar que, pese a incluir esa
rebaja, los margenes de beneficio para la empresa no viren en su detrimento.

Por altimo, cabria mencionar dos métodos muy Utiles, adquiridos a base de préctica,
para evitar la recepcion de quejas o no conformidades por parte del cliente: el primero
de ellos serd la peticion de feedback del cliente, y el segundo, la realizacion de un
control de calidad final antes de cualquier entrega.

La peticion de feedback del cliente es uno de los métodos mas efectivos, puesto que
refuerza la relacion de confianza entre el cliente y el gestor de proyectos y potencia la
buena imagen de la empresa. Si el cliente se siente Util y respetado, y si observa que sus
opiniones son importantes y se respetan en los encargos que solicita a la empresa, no
dudara en volver a realizar mas proyectos con el mismo equipo y gestor. ES muy
importante que, como sucede con las no conformidades, el feedback del cliente que
reciba el gestor se trate con el mayor respeto y profesionalidad posibles. El gestor
deberia dar respuesta a las opiniones del cliente y justificar sus decisiones si no esta de
acuerdo con la opinién expresada por el cliente. Es muy probable que el gestor reciba
sugerencias del cliente en los que se le pregunten por cuestiones puramente gramaticales
de la lengua de destino, o convenciones linglisticas como porqué los meses del afio no
tienen la primera letra en mayudscula.

Cuando un gestor recibe este tipo de preguntas por parte del gestor, es normal que
se vea tentado a posponerlas hasta poder lidiar con ellas en otro momento, puesto que
responder a este tipo de preguntas con una respuesta justificada que el cliente pueda
comprender supone un gran consumo de tiempo. No obstante, tanto este tipo de
cuestiones como, sobre todo, las sugerencias de mejora deberian gestionarse lo antes
posible. La rapidez del gestor en responder al cliente, y la buena elaboracion de unas
respuestas justificadas para estas cuestiones intralinguisticas, asi como la propuesta de
mejoras sobre las sugerencias del cliente, serén vitales para que al realizar la entrega no
se produzcan no conformidades a posteriori y, sobre todo, para que en encargos futuros
ese feedback sirva para orientar al gestor sobre las preferencias del cliente.

Cuando una NC se gestiona de forma eficaz y se realiza una “reentrega” del
proyecto sin errores y con el nivel de calidad esperado, el gestor podra registrar esa
incidencia como “cerrada” en el sistema interno de la empresa. A partir de ese

momento, restara que todos los departamentos de la empresa implicados en la NC,
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especialmente el gestor y el equipo directivo, elaboren juntos un plan de mejora que
incluya acciones preventivas para que los errores cometidos en ese proyecto y que

provocaron la queja formal del cliente, no vuelvan a producirse.

8. Conclusiones generales del estudio
Con la perspectiva de todo el trabajo en su totalidad, y tras la realizacion del

presente estudio, se presentan a continuacion una serie de conclusiones generales. El
objetivo inicial de este trabajo de fin de grado no era otro que el de proporcionar una
vision estructurada y detallada del oficio de gestion de proyectos en el marco de una
empresa de servicios linglisticos real, asi como de las funciones de un gestor y de la
figura del PMA en concreto, junto con su coordinacion con las del resto de miembros de
la cadena de produccién de una empresa. Tras haber culminado todos los puntos que se
plantearon abarcar en la concepcion de este estudio, se puede afirmar que dichos
objetivos se han cumplido.

Mediante este trabajo, se han podido exponer todos los conocimientos
adquiridos a partir de la experiencia como PMA, ordenados de acuerdo con su
relevancia en el proceso de gestion de un proyecto de traduccién: desde la mera
concepcidn de una empresa de servicios linguisticos como una compleja maquinaria de
distintos engranajes que viran en direcciones distintas, hasta los detalles y dificultades
de todas y cada una de las tareas con las que lidia un asistente de gestion de proyectos
en su dia a dia. Asimismo, se ha puesto a disposicion del lector toda una serie de pautas
elaboradas de forma propia y de procedimientos cuya efectividad se ha comprobado a
partir de la experiencia. Con la redaccion de este analisis exhaustivo del funcionamiento
de una empresa de servicios linguisticos comudn y, sobretodo, del trabajo de todo gestor
y PMA se pretendia ofrecer una ayuda, en forma de guia o manual para futuros
asistentes de gestion de proyectos, 0 PMA, cuando “aterricen” en una empresa de
traduccion y realicen alli sus primeros pasos como gestores de proyectos.

Como se ha comentado a lo largo de este estudio, la necesidad imperiosa de que
el futuro gestor sea alguien metddico y organizado en su trabajo, y de que sea capaz de
disefiar un flujo de trabajo estructurado tanto para si mismo como para guiar el trabajo
de los proveedores a su cargo, denota la importancia de disponer de una serie de
premisas redactadas desde la perspectiva de alguien que ha pasado por ese mismo
proceso. Ademas de servir de ayuda a futuros gestores junior, este trabajo de fin de
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grado pretende ser una muestra de la vision particular de un PMA en una empresa de
traduccion y ayudar asi a que se conozca algo mejor esta figura, tanto para los que estén
interesados en desempefiarla de forma profesional como los lectores que sientan
curiosidad por conocer mejor este nuevo rol en las empresas de servicios linguisticos,
cada vez més relevante. Por consiguiente, en este trabajo se han intentado recoger los
aspectos clave que permitan que cualquier lector conozca, de la forma mas profunda y
detallada posible, el trabajo de un asistente de gestion de proyectos en particular y de un
gestor de proyectos en general.

Con todo, la realizacion de este estudio también ha hecho posible que mediante
la exposicion de todos los aspectos que forman parte del trabajo del gestor y de la
gestion de un proyecto de traduccion, se amplien los conocimientos ya obtenidos
mediante la experiencia practica y la formacion académica. La voluntad de ofrecer una
vision exhaustiva pero independiente, sin “la marca” de ninguna empresa en particular,
ha comportado la necesidad de una documentacién exhaustiva para este estudio para
comparar el funcionamiento de las distintas empresas de servicios linguisticos y
elaborar asi, de forma propia, un modelo de exposicion estandar del oficio de un gestor
de proyectos, siempre desde la perspectiva de su asistente en la empresa de traduccion.

Gracias a todo esto, se ha podido comprobar la importancia de las empresas de
traduccion en la actualidad, hasta qué punto son las responsables de tender puentes en
un mundo cada vez mas globalizado y qué suponen todas estas circunstancias en el
trabajo del gestor de proyectos. Del mismo modo, se ha pretendido ensefiar al lector la
importancia de los protocolos y normas en la gestion de proyectos, asi como lo esencial
de un buen trabajo en equipo y de tener un caracter que facilite la cooperacion y
comunicacion con la base del trabajo del gestor: el cliente.

Si un estudiante de Traduccién, o cualquier persona que desee saber mas sobre
la gestion de proyectos desde una perspectiva diferente, acude a este estudio como guia
para encontrar en €l una presentacion detallada de los aspectos mas importantes que
necesitaria saber para ser gestor de proyectos, y obtiene mediante lo que aqui se expone
una nueva ventana al complejo paisaje del oficio de gestién de proyectos, o si
simplemente encuentra ayuda en esta investigacion para conocer una figura mas de todo
el proceso de gestion de los proyectos de traduccion como es el PMA y sus funciones, la

redaccion de este trabajo habra tenido sentido.
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Por ultimo, cabe destacar que este estudio no se trata algo cerrado e inmutable,
sino todo lo contrario: todo lo que aqui se recoge pretende servir de guia a los futuros
asistentes de gestion de proyectos, quienes podran sacar sus propias conclusiones y
obtener en él las respuestas que mas necesiten segin el momento, la naturaleza de las
funciones que desempefien, su nivel de familiarizacion con el trabajo de un gestor o los

procedimientos internos de las empresas para las que trabajen.
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10. Anexos

% Anexo 1: lista de comprobacion propia
Datos bésicos del proyecto:

Gestor

Cogestor

Cliente

Nombre del proyecto

Fecha de entrega

Lista de comprobacion

1. ;Has creado el proyecto en el sistema?

Tiene: v
Nombre del cliente

Nombre del contacto

Referencia del cliente

Nombre del proyecto + amb. tematico
Herramientas con las que se trabajara

Fecha de encargo

Fecha prevista de entrega

Crear la estructura de carpetas, para tener disponible una ubicacion para los
archivos.
Poner en marcha.

Guardar los archivos originales y el correo del encargo con la PO.
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2. Montar en la herramienta TAO

Enlazar la Base Terminoldgica del cliente.

Abrir los pares bilingles del proyecto.

Seleccionar una carpeta de trabajo.

Generar un recuento de palabras del proyecto.

Configurar el proyecto de acuerdo a las preferencias del cliente, e incluir los
diccionarios validados (si los hay). En caso contrario, crear uno nuevo y vacio.
Enviar archivo para su traduccion.

Contactar con un proveedor de la combinacion linguistica pertinente para

pedirle disponibilidad. Comentar:

Qué servicio se necesita ] Ambito temético ]
NUm. de proyecto Recuento
proy! 1 1
Cliente ] Mat. referencia + diccionarios ]
L O O
Combinacion linguistica Fecha de entrega

3. Completar los datos del proyecto en el sistema

Unidad de facturacion para el cliente (palabra, linea, tiempo o encargo minimo)
Introducir el recuento de palabras

Combinacién lingiistica (partida y llegada)

Fecha de entrega del servicio (no tiene por qué ser la misma que la fecha de entrega
del proyecto)

Actividades que se realizardn (traduccion, revision, localizacion, maquetacion...)
Asignar el servicio al proveedor que nos ha confirmado su disponibilidad.

4. Hacer llegar el paquete de traduccion al proveedor

Siempre se puede mandar por correo electronico, pero si son muy pesados
deberiamos consultar con el proveedor qué método prefiere para descargar los
archivos (normalmente en estos casos, se realizard la entrega mediante una
plataforma o “nube” virtual a la que ambas partes tengan acceso).

5. Preparar el archivo traducido para su revision
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[

Abrir los pares bilinglies una vez hemos recibido el proyecto traducido.

Comprobar, mediante filtros 0 marcas en los segmentos, que esta todo traducido por
nuestro proveedor.

Si todo nos parece correcto, enviar el archivo traducido al revisor de concepto.

6. Recibir un el proyecto revisado y entrega al cliente

Abrir los pares bilinglies una vez hemos recibido el proyecto recibido.

Comprobar, mediante filtros 0 marcas de segmento, que esta todo traducido por
nuestro proveedor.

Realizar correccion ortogréfica (basada en: MS Word, diccionarios del proyecto y
material de referencia).

Realizar correccién terminoldgica

Realizar comprobacion de formato

Realizar comprobacion de variantes de traduccion

Nota: Si se encuentran variantes, se procurara unificar los segmentos en los que hay
variantes de traduccion si introducimos un unico término de llegada para un mismo

término de partida en los segmentos “conflictivos”.

Como ultima comprobacidn, seleccionar y abrir todos los segmentos en Word para
realizar una Ultima verificacion del contenido del texto en su conjunto y de su estilo
y formato.

Generar de nuevo un archivo de salida para el cliente, con el proyecto ya traducido,
revisado y con el control de calidad superado.

7. Envio

Llegados a este punto, enviar al cliente el archivo final.

Revisar esta lista de comprobacion, cerrar las fichas de encargo de los proveedores.

Actualizar las memorias de traduccion utilizadas y creadas, almacenar los pares v el
material de referencia para su reutilizacion.

Guardar referencias (bibliografia, sitios web, corpus...) de todos los recursos de
documentacion necesarios para la gestion de el proyecto de ese cliente, para
utilizarlos con todos los proveedores asignados a encargos similares del mismo

cliente o de otro con el que comparta caracteristicas.
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Cuando el cliente confirme la correcta recepcion del archivo cerrar el proyecto para
su facturacion.

Comprobar margenes y factura antes de su emision.
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