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RESUMEN

La presente investigacion analiza la relacion entre los clientes chilenos
y los proveedores de servicios de traduccion jurada en la ciudad de
Leipzig, Alemania, en el contexto de tramites migratorios. Mediante
un enfoque mixto, se aplicd una encuesta a 20 ciudadanos chilenos que
requirieron de sus servicios de traduccion jurada. El instrumento de
analisis combind preguntas de sondeo general, 31 items Likert
adaptados del modelo SERVQUAL y un conjunto de 7 preguntas de
caracter abierto, orientadas a profundizar en la experiencia subjetiva
del cliente migrante.

Los resultados cuantitativos evidencian una dualidad critica en la
calidad global del servicio. Por un lado, las dimensiones de Fiabilidad
y Seguridad/Garantia fueron altamente evaluadas, con niveles de
satisfaccion superiores al 75-90 %. Esto confirma la excelencia del
producto, su exactitud, y funcionalidad debido a su aceptacion por
parte de las instituciones alemanas, ademas de la mantencion de los
altos estandares éticos y de confidencialidad, con un 100 % de

satisfaccion.

Por otro lado, las dimensiones de Capacidad de Respuesta y
Empatia reflejan resultados criticos y preocupantes, con indices de

insatisfaccion que oscilan entre el 45 % y el 60 %. Estas falencias se



relacionan con la ausencia de acompafiamiento, la lentitud en las
respuestas, el uso de lenguaje poco accesible para migrantes, la falta
de claridad en la explicacion del proceso de traduccidn y la percepcion
de un trato distante o estrictamente comercial. Estas fallas
comunicacionales y relacionales socavan la percepcion global del
servicio.

El analisis cualitativo refuerza esta dicotomia, al identificar que, si
bien el 50 % de los participantes valord la eficacia del trabajo técnico,
el 50 % restante manifesto insatisfaccion por la falta de empatia y la
escasa capacidad explicativa del traductor.

Se concluye que el servicio de traduccion jurada en Leipzig se sustenta
en la alta competencia técnica del producto final, pero padece por
deficiencias estructurales de gestion comunicacional y relacional. Se
proponen sugerencias en el apartado final, que ayuden a fortalecer la
transparencia, el acompafiamiento y sensibilidad intercultural, lo cual

es vital dada la vulnerabilidad del cliente migrante.

Palabras clave: traduccion jurada, migracion chilena, Alemania,
calidad del servicio, modelo SERVQUAL, relacion cliente-traductor,

competencia traductora.



ABSTRACT

This study examines the relationship between Chilean clients and
certifies translation service providers in the German city of Leipzig,
within the context of migration procedures. A mixed-methods design
was employed, administered to 20 Chilean residents who have used the
certified translation service. The instrument combined general and
demographic screening questions, 31 SERQUAL-based Likert items,
and open-ended questions aimed at capturing subjective experiences and
perceptions of the migration-related translation service.

Quantitative findings reveal a critical duality in perceived service quality.
On one hand, the dimensions of Reliability and Assurance obtained the
highest scores, above 75-90 % satisfaction, indicating that certified
translators consistently deliver accurate, institutionally accepted
documents while maintaining strict ethical standards and confidentiality.
On the other hand, the dimensions of Responsiveness and Empathy
showed critical deficiencies, with dissatisfaction rates ranging from 45
% to 60 %. Major issues include limited follow-up, lack of clarity when
explaining the translation process, use of inaccessible language for
migrants, slow response times and a perceived relational distance from the
translator. These communication and relational gaps undermine the

overall translation service experience.
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Qualitative analysis confirms this polarization. While 50 % of
respondents valued the technical quality and efficiency of it, the other
50 % expressed dissatisfaction linked to poor communication,
insufficient guidance, and lack of empathy.

The study concludes that certified translation services in the city of
Leipzig are sustained by high technical competence but weakened by
structural deficiencies in communicational and relational management.
The final section offers suggestions aimed at strengthening transparency,
client support, informational clarity, and intercultural sensitivity, which
are vital given the vulnerability of migrant clients, thus keeping a more

comprehensive and ethically aligned translator-client relationship.

Keywords: Certified translation, Chilean migration, Germany, Service

quality, SERVQUAL model, translator-client relationship, translation

competence.
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1. INTRODUCCION

1.1. Contexto, brecha y planteamiento del problema

La movilidad internacional en la regién europea y especificamente en Alemania
ha provocado el incremento en la necesidad de servicios de traduccion jurada,
especialmente en contextos migratorios donde la documentacion precisa y
comprensible es esencial para la integracion y el cumplimiento de requisitos
legales. En Leipzig, una ciudad alemana con una creciente comunidad extranjera,
la interaccion entre clientes y proveedores de servicios de traduccion jurada
desempeia un papel crucial en la experiencia migratoria.

Alemania ha sido histéricamente un pais receptor de migracion, pero en los
ultimos afios se ha consolidado como uno de los destinos mas importantes de
Europa para personas migrantes y solicitantes de asilo. Segtin datos del microcenso
realizado por la Oficina Federal de Estadistica de Alemania (Statistisches
Bundesamt, por su sigla Destatis), en 2024 residian en Alemania mas de 21,2
millones de personas con algin tipo de historia de inmigracion
(Einwanderungsgeschichte), categoria que incluye a ciudadanos que poseen uno o
dos progenitores de nacionalidad extranjera, de entre las cuales 14,1 millones
poseen nacionalidad extranjera no por naturalizacion ni descendencia (Destatis,
2024). Este fenomeno no es aislado: a nivel europeo, la Agencia Europa de

Estadistica (Eurostat) estima que al 1 de enero del 2024 la Union Europea contaba
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con 44.7 millones de personas nacidas fuera del bloque europeo residiendo
legalmente en su territorio, lo que representa un 9,9 % de la poblacion total,
generando diversos desafios en materia de integracion, acceso a servicios y
politicas de reconocimiento intercultural (Eurostat, 2024). Este fendmeno
l6gicamente incluye a personas provenientes del continente americano. De acuerdo
con datos oficiales de la Oficina Federal de Estadistica de Alemania (Destatis), al
31 de diciembre de 2024 (Stichtag) residian en el pais 355.400 personas con
nacionalidades provenientes del continente americano, categoria que comprende
América del Norte, Central y del Sur (Destatis, 2024). Dentro de este grupo, la
poblacion de nacionalidad chilena asciende a apenas 12.090 personas.

Estas cifras corresponden al informe estadistico oficial “Statistischer Bericht —
Auslindische Bevolkerung” disponible en la pagina web oficial de Destatis, el cual
se presenta en forma de tablas estadisticas estructuradas, correspondientes al stock
de poblacion extranjera oficialmente residente en Alemania y cuyas cifras no
consideran los flujos migratorios anuales, lo que permite dimensionar la presencia
relativa de la comunidad chilena en Alemania con una brecha de mas de 11 meses
de antigiiedad.

En este contexto, Alemania ha desplegado una politica migratoria que combina
procesos de seleccion laboral cualificada con mecanismos humanitarios,
particularmente tras la crisis siria y el conflicto en Ucrania. No obstante, estudios
recientes revelan que persisten tensiones funcionales y emocionales entre los

migrantes y las estructuras institucionales alemanas, especialmente en los procesos
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administrativos donde se requiere el uso de traducciones juradas o certificadas.
Estas interacciones muchas veces evidencian una asimetria comunicativa que va
mas alla de lo lingiiistico, afectando el acceso a derechos y generando una carga
emocional adicional para los solicitantes. De ahi la importancia de analizar como
se configura la relacion entre usuarios migrantes y los servicios de traduccion
jurada en este entorno, no solo desde una dimension técnica, sino también humana
y experiencial.

Este contexto sociodemografico resulta relevante para el presente estudio, ya que,
a pesar de ser una comunidad relativamente pequefia en comparaciéon a las de
regiones aledafias, continta siendo un grupo de andlisis pertinente en la percepcion

de calidad de un servicio tan importante como lo es el de traduccién jurada.

En este ambito, una traduccion jurada no solo debe cumplir con la precision
lingiiistica y el Skopos funcional requerido por la institucion (Vermeer, 1989),
sino que a su vez debe alinearse con las expectativas de calidad de servicio del
cliente. No obstante, varias comunidades migrantes expresan dificultades
relacionadas con el proceso de busqueda, contrataciéon, comunicacion y
seguimiento con los traductores jurados. Esta brecha entre la calidad técnica
esperada y la calidad de servicio percibida dentro de la relacion es también objeto

central de la presente investigacion.

Actualmente no existen estudios que den cuenta del grado de satisfaccion de los
usuarios chilenos con los servicios recibidos, ni de los factores que influyen en

dicha experiencia. ;Estan recibiendo un servicio que cumple con los estandares
14



de calidad esperados? ;Se sienten comprendidos, guiados o bien atendidos por los
profesionales del rubro? Estas preguntas surgen en un contexto donde la relacion
cliente-traductor es fundamental para garantizar la eficacia legal y la tranquilidad

emocional del migrante.

El problema principal radica en la falta de datos sistematizados sobre cémo se
percibe esta relaciéon desde el punto de vista del cliente, lo que impide
implementar estrategias de mejora continua en los servicios. Si se desconoce
cuales son las expectativas, frustraciones o elementos valorados por los usuarios,
se corre el riesgo de producir practicas poco efectivas o desconectadas de las
necesidades reales; y si esto es asi, el valor intrinseco del propodsito de la
traduccion en este contexto especifico se torna en un objeto confuso y

decepcionante.

De esta manera, el presente estudio se abre paso en un ambiente de
desconocimiento sobre la condicion actual de esta relacion especifica, la cual
forma parte fundamental no tan solo del mercado traductologico mundial, sino
también de una relacion social y transcultural cuyo caracter urgente y nivel de

demanda ha crecido exponencialmente durante las ultimas décadas

1.2. Proposito, metodologia y relevancia
La presente investigacion se centra en evaluar la relacion entre los ciudadanos
chilenos residentes en Leipzig y los proveedores de servicios de traduccion jurada

en el contexto de trdmites migratorios. A través de un enfoque mixto que combina
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métodos cuantitativos y cualitativos, se busca identificar las expectativas de los
clientes, analizar el flujo de comunicacidn con los traductores jurados, evaluar la
percepcion de satisfaccion y proponer recomendaciones practicas que promuevan
relaciones mas efectivas, transparentes y satisfactorias entre traductores y clientes

en contextos de alta sensibilidad intercultural y legal.

El presente estudio adoptd un enfoque mixto mediante la aplicacién de una
encuesta a 20 ciudadanos chilenos que utilizaron servicios de traduccion jurada
en Leipzig para trdmites migratorios, la cual constaba de tres partes

fundamentales: sondeo general, fase cuantitativa y fase cualitativa.

La primera fase de sondeo general busco reconocer las principales zonas de
procedencia del migrante chileno, la cantidad de tiempo que ha vivido en
Alemania y especificamente en Leipzig, el tipo de solicitud oficial que motivo la
busqueda del servicio traductologico, la forma mediante la cual se informaron de

¢ste y la cantidad de veces que lo solicitaron.

La segunda fase fue principalmente cuantitativa. Se utilizd6 el Modelo

SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) para medir la percepcion de calidad del

servicio a través de sus cinco dimensiones (Fiabilidad, Tangibilidad, Seguridad,
Empatia y Capacidad de Respuesta). El modelo SERVQUAL (Service Quality
Model, o modelo de calidad del servicio) es un instrumento de mediciéon de la
calidad del servicio percibida por los usuarios, basado en la comparacion entre

expectativas y percepciones a lo largo de distintas dimensiones del servicio
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(Parasuraman et al., 1988)

Finalmente, la tercera fase comprendio preguntas de caracter abierto, destinadas
a recoger opiniones y experiencias personales sobre el servicio recibido por parte
de los usuarios chilenos. El propdsito de esta ultima fase fue poder profundizar en
el entendimiento de los fendmenos mas evidentes registrados en los resultados de
la segunda fase, para asi unir los patrones y hallar una dinamica estandar en la

relacion traductor-cliente.

La importancia del presente estudio radica en su valor académico, profesional y
social. Primeramente, cabe destacar que aporta evidencia empirica que valida el
modelo SERVQUAL en el ambito de la traductologia. En este sentido, los
resultados muestran que la Competencia Traductora, entendida como el
conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes que intervienen en la practica
de la traduccion profesional, segin el modelo propuesto por el grupo de
investigacion PACTE (Process of Acquisition of Translation Competence, en
espafol Proceso de Adquisicion de la Competencia Traductora ), desarrollado en
la Universitat Autonoma de Barcelona (PACTE, 2003), debe ser analizada de
forma integral, incluyendo y destacando las subcompetencias Instrumental y de
Mediacion. El anilisis, aunque breve, de estas subcompetencias puestas en
practica en un contexto migratorio real y creciente, permitira también el fomento
en la concientizacion de la relevancia de la ensefanza y el perfeccionamiento del

servicio traductoldgico en todas sus aristas desde la etapa inicial del aprendizaje
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de la traduccion.

Adicionalmente, este breve analisis comparte un diagndstico preciso sobre las
fallas que generan el alto costo emocional del cliente, permitiendo a los

traductores gestionar un autoanalisis profesional y generar nuevos disefios de

protocolos que fortalezcan las dimensiones de servicio de Capacidad de

Respuesta y Empatia.

Finalmente, un andlisis de este tipo también contribuye al cuestionamiento de la
vision idealista que se tiene sobre la experiencia del cliente migrante chileno en
un contexto de vulnerabilidad, haciendo del servicio mas bien un productor de
estrés que un verdadero facilitador de la integracion, y abriendo a su vez una
nueva brecha de exploracion a todo tipo de analisis social que se genere al

respecto.
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MARCO TEORICO

2.1 Fundamentos de la traduccion como servicio y producto

La traduccion puede entenderse, de manera general, como un servicio profesional
que produce un texto meta fiel y funcional al proposito de uso del cliente o de la
institucion receptora. En este estudio se adopta una perspectiva funcional y
comunicativa de la traduccion, afin a la propuesta por diversas autoras como
Malmkjar (2022), para quien la traduccion implica un proceso de mediacion y
transferencia de sentido entre lenguas, mediante el cual un discurso lingiiistico de
partida se reexpresa en la lengua meta, atendiendo a sus finalidades
comunicativas. Esta definicion resalta el nucleo de la traduccidon como un proceso
de reexpresion o transferencia de sentido, el cual estd sujeto a la finalidad
comunicativa que rige el encargo. Es justamente este proposito, ligado al requisito
de ‘redactar bien el texto de llegada’ (Hurtado Albir et al., 2019, p. 25), el que
traslada el foco de la traduccion de ser un mero producto final a ser considerada
como un servicio profesional que debe reflejar y satisfacer las multiples

dimensiones de calidad percibida por el cliente.
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2.2 Enfoque funcionalista, Migracion y Mediacion

2.2.1. La teoria del Skopos y el principio de lealtad

Desde la misma perspectiva conceptual, el enfoque funcionalista ofrece un punto
de partida central a la hora de observar los diferentes textos a traducir. La teoria
del Skopos formulada por Hans Vermeer (1989) plantea que la traduccion debe
orientarse por el proposito comunicativo especifico que cumple en el contexto de
llegada, mas que por la equivalencia formal con el texto de origen. En los tramites
migratorios, por ejemplo, este proposito se traduce en la necesidad de producir

textos comprensibles, validos juridicamente y adecuados al sistema receptor.

Complementariamente, Christiane Nord (1997) amplia esta vision con el principio
de lealtad, que exige al traductor responder tanto a las expectativas del emisor del
texto como a las del receptor. Para Nord, la traduccion profesional implica una
relacion €tica y comunicativa que asegura la coherencia del proceso
traductologico con las condiciones del encargo. En el ambito de la traduccion
jurada, este principio adquiere un caracter esencial, ya que el traductor es quien
debe equilibrar la fidelidad juridica del texto con su comprensibilidad para las

autoridades y los usuarios finales.
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2.2.2 La traduccion en contextos de movilidad humana y mediacion cultural

En el marco de la movilidad humana de las ultimas décadas, la traduccion ha
adquirido un valor particular, que ha ido mutando de acuerdo con la realidad de
la perspectiva que adquieren las sociedades respecto de la migracion y como esta
debe de abordarse. Datos recientes del Alto Comisionado de las Naciones Unidas
para los Refugiados (ACNUR, por su siglas en espafiol, UNHCR por sus siglas en
inglés) muestran un incremento sostenido del desplazamiento a nivel global, lo
que implica una mayor gestion juridica en sistemas lingiiisticos y culturales ajenos
(ACNUR, 2022); sin embargo, no existen datos que tomen en cuenta la relacioén
traductor-cliente en un contexto de traduccion jurada para tramites migratorios
que no involucren una necesidad de refugio o asilo. Diversos organismos
internacionales relacionados con el manejo del fendmeno de migracion forzada y
mediacion cultural en contextos criticos destacan que, en todos los contextos
migratorios, la mediacion lingliistica constituye una herramienta fundamental
para garantizar el acceso a derechos y a procedimientos administrativos y
judiciales. Este fenomeno puede denominarse traduccion migratoria, la cual se
entiende como la traduccion jurada de documentos y comunicaciones requeridas
por personas migrantes ante las autoridades, para regular su situacion, acreditar
estudios o gestionar tramites legales. En el caso de un migrante que depende de la
exactitud de una traduccidn jurada para obtener una visa, la lealtad sobre la que
Nord hace hincapié es entonces no solo un criterio ético, sino un requisito de

justicia.
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La discusion sobre la funcionalidad también conecta con la idea del traductor
como mediador cultural y social. Autores como Koksal y Yiirik (2020) han
enfatizado que la traduccién no es una operacién neutra, sino un espacio de
encuentro intercultural que puede facilitar o bloquear procesos de inclusion. En la
esfera juridica, Saréevié (1997) advierte que un error traductolégico puede alterar
no solo la comunicacion, sino también la justicia misma, afectando derechos

fundamentales.
2.3 La figura del traductor jurado y la traduccion de certificados

2.3.1. Rol del traductor jurado y exigencias legales

Esta exigencia remite a su vez a la figura del traductor jurado
(beeidigte:r/ermichtigte:r Ubersetzer:in). En el contexto aleman, se trata de un
profesional habilitado que ha prestado juramento ante un tribunal regional
superior (Oberlandesgericht) o un tribunal de distrito (Landgericht) competente
que le otorga esta facultad legal de emitir traducciones juradas cuya firma y sello
certifican su fidelidad e integridad frente al documento original (Bundesverband
der Dolmetscher und Ubersetzer e.V. [BDU; Federacion Alemana de Intérpretes
y Traductores], s.f.-a). Dichas traducciones son reconocidas por las autoridades
alemanas y por los distintos tribunales a nivel nacional (BDU, s.f.- b;
Bundesministerium der Justiz [Ministerio Federal de Justicia de Alemania], s.f.).
La practica de esta exigencia legal en Alemania promueve entonces el principio
de lealtad de Nord (1997), al situar la fidelidad no solo como deber ético hacia el
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cliente y emisor, sino también como una exigencia de justicia frente a la autoridad

receptora.

En el caso de Alemania, la Embajada de Alemania en Santiago sefala que no
cuenta con una oficina de traduccion y, por ende, no emite traducciones juradas
por si misma, sin embargo, mantiene un listado de traductores reconocidos cuya
idoneidad profesional ha sido verificada para fines consulares; y solicita que los
trdmites migratorios y consulares se acompaiien de traducciones certificadas por
traductores acreditados, ya que en Chile no existe la figura legal de traductor jurado. Sus
traducciones son aceptadas por la Embajada para determinados tramites, pero no equivalen
juridicamente a una traduccion jurada alemana. (Embajada de Alemania en Chile,
2023). Los documentos que requieren de traduccidén incluyen habitualmente
partidas de nacimiento, defuncion, matrimonio, sentencias judiciales, diplomas y
certificados académicos, entre otros (Embajada de Alemania en Chile, 2023). En
Chile, el Ministerio de Relaciones Exterior (MINREL) ofrece un servicio de
traduccion de documentos que, como condicion previa, exige la apostilla o
legalizacion de estos antes de proceder a la traduccion (Ministerio de Relaciones

Exteriores de Chile, 2023).

El término traduccion jurada puede representar significados distintos segin el
pais. En Alemania, se utiliza para hacer referencia a una traduccion jurada
realizada por un traductor habilitado or tribunal. En Chile, en cambio, no existe la

figura de traduccion jurada; el Ministerio de Relaciones Exteriores emite
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traducciones certificadas Unicamente en el marco de procesos judiciales,

conforme a la Resolucion Exenta N.° 2254 '(2011).

En el presente andlisis, el término traduccion jurada se empleard exclusivamente
para referirse a traducciones juradas alemanas, mientras que las traducciones
realizadas por profesionales inscritos en la lista de la Embajada se denominaran
traducciones reconocidas. Si bien en la encuesta oficial se utilizd el término
“traduccion oficial”, por ser una expresion mas comuin y comprensible para el
publico general chileno, el andlisis de los resultados y la redaccion del presente
trabajo adoptan el término ‘“traduccion jurada”, que corresponde a la
denominacion técnica y juridicamente precisa del servicio en el contexto aleman,

con el fin de no generar confusiones adicionales en el analisis.

Se respetara estrictamente esta distincion terminoldgica con el fin de evitar

ambigiiedades conceptuales y juridicas.

2.3.2. La traduccion de certificados

Es por esta misma razon y por la importancia que adquiere el rol del traductor
jurado como mediador en un espacio cultural y legal tan relevante, es que el eje
central del andlisis de este estudio es la traduccién jurada de certificados y

documentos similares, ya que en ella yacen las diferentes estrategias, no solo de

traduccion, sino de mediacion entre el cliente, el traductor y el sistema juridico,

!'Se trata de un acto administrativo del Ministerio de Relaciones Exteriores de Chile que regula el alcance del servicio de traducciones
oficiales, estableciendo que, a partir de su entrada en vigencia, dicha cartera deja de realizar traducciones para determinadas
situaciones, en particular en el &mbito judicial. La resolucion fue dictada y publicada el 3 de noviembre de 2010, sin embargo, su
aplicacion practica comenzo el 1 de enero de 2011.
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legal y migratorio dentro del cual se trabaja.

En este mismo sentido, Stolze (2014) subraya en su Praxishandbuch
Urkundeniibersetzung sobre la importancia de las habilidades textuales,
terminologicas y juridicas especificas que requiere la traduccién de certificados y
documentos oficiales, destacando a su vez la nocion que debe tener el traductor
sobre esta gran responsabilidad juridica. La autora define los certificados
(Urkunden) como textos con valor probatorio en el orden administrativo o
judicial, cuya traduccion debe cumplir los criterios de completitud y exactitud, al
actuar exclusivamente como una ayuda de lectura (Lesehilfe), sin sustituir su
validez legal. Es por esto que el traductor jurado se ve obligado a mantener la
fidelidad y neutralidad, garantizando la integridad del documento traducido

mediante su sello y firma.

2.4. La competencia traductora integral PACTE y el Workflow

Tras comprender la especificidad de la traduccion de documentos oficiales, surge

la pregunta de qué requiere realmente un traductor para realizar con calidad este

tipo de encargos. Para comprender la dimension profesional de la traduccion en
este contexto, resulta pertinente considerar el modelo de competencia traductora
propuesto por el grupo PACTE, que la define como un conjunto de
subcompetencias interrelacionadas —competencia Dbilingiie, instrumental,
extralingiiistica, estratégica, psicofisiologica y de conocimientos sobre

traduccion— (PACTE, 2003). Entre ellas, la subcompetencia estratégica posee un
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rol vital al guiar la toma de decisiones y garantizar la calidad del resultado.

2.4.1. La practica y el workflow

Estas competencias no se desarrollan de manera abstracta ni mucho menos
aisladas entre si, sino que se materializan en la préactica profesional, fendmeno que
se puede ver, por ejemplo, en el andlisis del encargo, la gestion terminologica del
contenido, el uso de herramientas de traduccion asistida y la revision del texto y
cumplimiento de normas profesionales (PACTE, 2017; BDU, 2022). Para fines
de este analisis, entenderemos el workflow como el flujo o secuencia de acciones
y decisiones que van desde la recepcion del encargo hasta la entrega del
documento final. De acuerdo con la perspectiva del grupo PACTE (2003), este flujo
no es lineal, sino estratégico y flexible. En el caso de la traduccion jurada, suele
incluir el analisis de los requisitos del documento, la documentacion y
terminologia, redaccidn, revision, certificacion y entrega del documento
traducido, junto con un seguimiento posterior. Este enfoque en el ambito de la
prestacion de servicios de traduccion profesional se ve reforzado por la norma
internacional ISO 17100, la cual establece requisitos para los procesos y la gestion
del servicio de traduccion profesional, enfatizando la competencia del traductor,
la revision del producto y la trazabilidad del proceso (International Organization
for Standarization [ISO], 2015). Este workflow integra también el manejo de la
relacion que se mantiene en cada etapa del proceso, reforzando la importancia de

la dimension de servicio.
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Estandarizacion y servicio

La importancia en la aplicacion de estas subcompetencias interrelacionadas
también se refleja en las directrices de la Oficina Federal Alemana de Migracion
y Refugiados (Bundesamt fiir Migration und Fliichtlinge BAMF) en Alemania,
que establecen estdndares de neutralidad, fidelidad y profesionalismo para
intérpretes en procedimientos de asilo (2023). Aunque dirigidos a la
interpretacion, estos principios son extrapolables al trabajo del traductor jurado,
quien enfrenta las mismas exigencias de precision y responsabilidad en
documentos juridicos, y son un claro ejemplo de que la profesion y su desarrollo
diario dentro de un sistema de servicio debe ser estandarizada e igualmente eficaz.
En Alemania, el BDU promueve estindares profesionales que subrayan
precisamente esta integracion de competencias técnicas y habilidades relacionales
que van en beneficio directo del cliente, en las cuales se incentiva el
establecimiento de una relacion basada en la claridad contractual, la comunicacion
constante, la confidencialidad y la orientacidn respecto a los requisitos formales

de los documentos requeridos (BDU, 2022).

2.5. Modelo SERVQUAL para la evaluacion de la calidad del servicio

Ahora bien, considerando el sistema traductor y sus distintos engranajes, podemos
entender claramente entonces que la calidad de la traduccion no se limita tan

facilmente a la exactitud textual, sino que también implica la experiencia que el
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cliente percibe del servicio.

Para captarla, este estudio recurre al modelo de analisis de calidad de servicio
SERVQUAL desarrollado por Parasuraman et al. (1988), que posee gran
influencia y que evalua la brecha entre expectativas y percepciones en cinco
dimensiones: Tangibilidad, Fiabilidad, Empatia, la Capacidad de Respuesta y

Garantia.

Investigaciones recientes han validado su pertinencia en el ambito traductoléogico:
Yaoy Yang (2021) adaptaron SERVQUAL al contexto de agencias de traduccion
en China, confirmando su alta consistencia, mientras que Zhang y Li (2020)
propusieron un andlisis jerarquico que pondera el impacto relativo de cada
dimensién en la satisfaccion global del cliente. Estos aportes refuerzan la
necesidad de abordar la traduccion jurada no solo como producto, sino como
servicio, donde factores como la puntualidad, la claridad en la comunicacién o la
transparencia en el precio adquieren un peso crucial. Estas cinco dimensiones
permiten operacionalizar y evaluar como se relaciona el traductor con sus clientes
y de qué manera entrega un servicio integral que combina calidad técnica y un

trato humano solido.

El modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988),
propone que la calidad del servicio puede evaluarse a partid de la diferencia entre
las expectativas que el cliente tiene y su percepcion posterior al recibir el servicio.
Esta brecha se analiza mediante cinco dimensiones, las cuales permiten
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operacionalizar el concepto de calidad en contextos diversos. A continuacidn, se
presenta una breve definicion de cada una de estas dimensiones, tal como han sido
propuestas originalmente por sus autores y adaptadas al ambito de la traduccidén

jurada:

Tangibilidad: esta dimension se refiere a los elementos fisicos y visuales del
servicio, tales como la presentacion de los documentos traducidos, el disefio del
formato, la tipografia, la pulcritud y profesionalismo del material entregado, asi
como los medios de comunicacion utilizados (correos, presupuestos, informes).
En traduccion jurada, la influencia de esta dimension se ejerce de forma directa

en la confianza inicial del cliente hacia la imagen profesional del traductor.

Fiabilidad: corresponde a la capacidad del prestador de servicio de cumplir de
forma precisa, coherente y puntual con lo prometido. En el caso de la traduccion
jurada, involucra aspectos como la fidelidad del contenido traducido, el respeto a
los plazos de entrega, y la consistencia terminologica con las exigencias

institucionales.

Capacidad de Respuesta: hace referencia a la disposicion y agilidad del
proveedor para asistir a su cliente, resolver dudas y actuar ante imprevistos. En el
contexto migratorio, esta dimension se relaciona con la prontitud en las respuestas
del traductor, la flexibilidad frente a los plazos administrativos, y su compromiso
con acompanar el proceso del cliente.

Seguridad o Garantia: esta dimension engloba la competencia técnica del
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proveedor, su profesionalismo, y la capacidad de transmitir confianza y
credibilidad. En traduccion jurada, incluye la percepcion de que el traductor posee
el conocimiento legal y lingliistico necesario para asegurar que el documento sera

valido ante las autoridades correspondientes.

Empatia: finalmente, esta Gltima dimension hace alusion al grado de atencidon
personalizada y comprension que el proveedor demuestra hacia las necesidades
del cliente en especifico. En este ambito, implica un trato respetuoso, cuidado en
el uso de un lenguaje claro y accesible, y la disposicion a orientar al usuario
durante el proceso, especialmente en situaciones emocionalmente complejas

como las migratorias.

Estas cinco dimensiones permiten comprender que la evaluacién de un servicio
como el de traduccidn jurada no se limita inicamente al producto final que es el
texto traducido, sino que también involucra todos los aspectos relacionales,

comunicacionales y contextuales que configuran la experiencia del cliente.

Sintesis del marco tedrico

Tomando entonces estos conceptos de traduccion, funcionalismo, certificacién
oficial, competencias traductoras y de andlisis en la calidad del servicio como
fundamentos del servicio de traduccidn a estudiar, podemos establecer también
un analisis de estas estrategias de funcionamiento del sistema o relacidn traductor-
cliente y observarlo desde una base s6lida, en donde tanto el texto meta como el
cliente actian como testigos inherentes a la calidad de la satisfaccion dentro del
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proceso migratorio; accion que es posible evaluar mediante el modelo senalado,
que no solo dictaminara lo satisfechos que pueden llegar a estar los clientes con
la traduccidn del documento certificado, sino también lo amplio de la desconocida
brecha entre la entrega de un servicio de traduccion y la eficacia del mismo en la

satisfaccion al cliente.
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2. PREGUNTA DE INVESTIGACION Y OBJETIVOS

2.1. Pregunta de investigacion

(Como se desarrolla la relacion entre los clientes chilenos y los proveedores

de servicios de traduccién en Leipzig en el contexto de tramites migratorios?

2.2. Objetivos

2.2.1. Objetivo general

Analizar la relacidon entre los clientes chilenos residentes en Leipzig y los
proveedores de servicios de traduccion jurada en el contexto de tramites

migratorios, asi como los niveles de satisfaccion resultantes de dicha interaccion.

2.2.2. Objetivos especificos

1. Identificar y caracterizar el grupo objetivo (chilenos en Leipzig que
requieren servicios de traduccidn jurada).

2. Disefiar y aplicar una encuesta para recopilar informacion sobre la
experiencia cliente-traductor.

3. Sistematizar y procesar los datos recolectados de las encuestas.

4, Interpretar y analizar los resultados obtenidos para identificar patrones

y problematicas en la relacion cliente-traductor, elaborando
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conclusiones y recomendaciones orientadas a la mejora de los servicios

de traduccion jurada.
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3. METODOLOGIA

3.1. Enfoque y tipo de estudio

En el presente capitulo se describe el enfoque metodologico que ha sido utilizado
para poder llevar a cabo este andlisis. Se detallan el tipo de estudio, los
instrumentos de recoleccion de datos, la definicion de la muestra, los
procedimientos para el analisis de datos y las consideraciones éticas que se toman

en cuenta antes de ejecutar el analisis practico.

La presente investigacion sigue un enfoque mixto, integrando tanto métodos
cuantitativos como cualitativos. Este enfoque mixto permite combinar la
recoleccion de datos estadisticos mediante encuestas estructuradas, con un
analisis cualitativo que considere percepciones, experiencias y valoraciones
subjetivas por parte de los participantes. La complementariedad de ambos
enfoques busca obtener una vision interesante e integral del fendémeno relacional

estudiado.

El estudio es de caracter descriptivo y exploratorio. Descriptivo, ya que pretende
caracterizar la relacion entre clientes chilenos y traductores en la ciudad de
Leipzig, a partir de las experiencias reportadas; exploratorio, ya que se investiga
una realidad poco abordada en el contexto chileno-aleman, con el fin de identificar

posibles patrones, problemas y oportunidades de mejora.
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3.2. Poblacion y muestra

La muestra estara compuesta por miembros de la comunidad chilena residente en
Leipzig, Alemania, que hayan contratado servicios de traduccidén jurada para
tramites migratorios. Se buscard un muestreo intencional, considerando factores
como la diversidad etaria, el motivo del tramite, el tiempo de residencia en
Alemania y la frecuencia con la que han utilizado servicios de traduccion, entre

otros. El tamafio de la muestra fue finalmente de 20 personas.

3.3. Instrumento de recoleccion de datos

Se utilizara una encuesta estructurada, elaborada en base a los objetivos
especificos del estudio. La encuesta estd compuesta de tres partes: preguntas de
sondeo general, preguntas en base al modelo Likert y preguntas de caracter
abierto; con el fin de recoger tanto datos cuantificables como descripciones
detalladas de las experiencias. Se aplicard de forma digital y en idioma espaiiol,
considerando la lengua materna del grupo objetivo. A continuacion, se detalla un
ejemplo de las preguntas de caracter abierto pertenecientes a la Giltima etapa de la

encuesta.

Ejemplo de preguntas

e ;Como describiria su experiencia general con el traductor oficial?
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e Qué aspectos valordo mas del servicio recibido?
e ;Considera que el valor del servicio es acorde al mercado laboral y a la
realidad migratoria?

e ;Recomendaria ese servicio a otra persona? ;Por qué?

Para realizar esta encuesta, este estudio adopta el modelo SERVQUAL con 31
items en escala Likert 1-5. La escala de Likert consta de cinco niveles de
respuesta que permiten captar el grado de acuerdo o satisfaccion del
encuestado frente a distintas afirmaciones. Los valores van del 1 al 5, donde 1
significa “totalmente en desacuerdo” y 5 “totalmente de acuerdo”. Esta escala
facilita la cuantificacion de percepciones subjetivas, permitiendo identificar
tendencias en dimensiones como la Empatia o la Seguridad del servicio de
traduccion jurada. Dichos items han sido especificamente adaptados al ambito
de la traduccion jurada, que mide la brecha entre expectativas y percepciones
en cinco dimensiones: Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta,
Seguridad y Empatia. Yao y Yang. (2021) adaptaron este instrumento al
contexto de agencias de traduccion y validaron un cuestionario de 22
afirmaciones que presentd una alta consistencia interna (o >0,85) en una
muestra piloto entre profesionales de traduccion y clientes en Beijing. Ademas,

los autores validan este cuestionario y muestran coOmo cada dimension

(Tangibilidad, Fiabilidad,
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Capacidad de Respuesta, y Empatia) se ajusta al contexto de agencias de
traduccion profesional actual en China. Zhang & Li (2020) complementan esta
aproximacion incorporando un andlisis jerdrquico que pondera el impacto

relativo de cada dimension en la satisfaccion global del cliente.

El uso de este modelo reduciré la brecha empirica existente, puesto que, hasta
la fecha, no existe un estudio que cruce datos cuantitativos SERVQUAL con
los testimonios directos de migrantes chilenos en Leipzig. Esta investigacion
llenara ese vacio, describiendo sus niveles de satisfaccion y profundizando en

las razones detras de esas puntuaciones.

La encuesta sera aplicada con consentimiento informado aprobado por el

Comité de Etica de la Facultad de Humanidades y Arte.

3.4. Variables de la investigacion

3.4.1. Variable principal dependiente

1. Satisfaccion del cliente

Se mide a través de percepciones, nivel de conformidad, evaluacion de la

experiencia, disposicion a recomendar, etc.
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3.4.2. Variables independientes

1. Calidad percibida del servicio de traduccion

Claridad del texto traducido, precision en el contenido, cumplimiento del plazo

de entrega y profesionalismo del traductor.

2. Comunicacion con el traductor

Rapidez en las respuestas, claridad en la informacion entregada, trato

interpersonal, resolucion de dudas.

3. Transparencia en el proceso de trabajo

Desglose de precios, entrega de factura, explicacion del procedimiento de

traduccion, disponibilidad para seguimiento.

4. Contexto del cliente como variable de control

Tiempo de residencia en Alemania, ciudad de origen en Chile, nimero de
encargos de traduccidn previos, tipo de tramite migratorio (visa de trabajo,

residencia, visa de estudios, etc.)

3.5. Analisis de datos

Los datos cuantitativos seran analizados mediante estadisticas de caracter
descriptivo (porcentajes, frecuencias y/o promedios), mientras que los datos

cualitativos se analizardn mediante codificacion temadtica, permitiendo
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identificar patrones de opinidon, percepciones frecuentes, y posibles
divergencias. Este triple eje permitird interpretar de manera critica la

informacién obtenida.

3.6.Consideraciones éticas

Se garantizard el consentimiento informado de todos los participantes,
asegurando el anonimato y la confidencialidad de las respuestas. Los datos
recopilados seran utilizados Ginicamente con el presente fin académico. De esta
forma, se evitara cualquier forma de presion o sesgo de cualquier tipo durante
la aplicacion de la encuesta, resguardando la libertad de expresion de los
encuestados y respetando los estdndares de confidencialidad tanto nacionales

como Internacionales.
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4. RESULTADOS

4.1. Presentacion de resultados

La presente investigacion se desarrolld bajo un enfoque de cardcter mixto de tipo
explicativo, en el cual se combind el andlisis cuantitativo de percepciones
mediante el modelo SERVQUAL con la interpretacion cualitativa de respuestas
abiertas. Este disefio permitid medir no tan solo los niveles de satisfaccion de los
clientes chilenos, sino también de conocer de forma general las percepciones,

expectativas y experiencias personales de los usuarios de traduccion jurada.

La encuesta se aplico a un total de 20 participantes, todos ellos chilenos residentes
en la ciudad de Leipzig y sus alrededores, todos clientes que habian solicitado
servicios de traduccion certificada en contextos migratorios, académicos o

laborales.

4.2. Estructura del modelo de analisis

El instrumento principal estuvo conformado por 3 partes fundamentales. La
primera parte de esta encuesta contenia 6 preguntas de sondeo inicial que
analizaban factores de procedencia (region chilena de origen), periodo de vida en
Alemania, periodo de vida en Leipzig, tipo de visa para la cual requirieron el

servicio de traduccion, entre otros.
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La segunda parte de la encuesta fue el instrumento principal, el cual const6 de 31
items estructurados distribuidos en las cinco dimensiones del modelo
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988): Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad
de Respuesta, Seguridad/Garantia y Empatia. Cada item fue respondido en una
escala de Likert de 1 (totalmente en desacuerdo) a 5 (totalmente de acuerdo),

midiendo tanto las expectativas previas como las percepciones posteriores.

Finalmente, la tercera parte comprendid 7 preguntas de cardcter abierto,
destinadas a recoger opiniones y experiencias personales sobre el servicio

recibido. Las preguntas fueron las siguientes:

(Como describiria su experiencia general con el traductor?

- (Qué aspectos valord mas del servicio recibido?

- (Hubo algo que le incomodara o decepcionara?

- ¢(Considera que el valor del servicio es acorde al mercado laboral y a la
realidad migratoria?

- ¢(Considera que el servicio y producto influyeron en la aprobacion o
rechazo de su solicitud? ;Por qué?

- (Alguna vez se imagin6 que el servicio de traduccion oficial podria ser tan

importante en su propia experiencia migratoria en Alemania?

- (Recomendaria este servicio a otra persona? ;Por qué?
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La inclusion de estas preguntas cualitativas responde al objetivo de capturar la
voz del usuario y contextualizar numéricamente las dimensiones SERVQUAL,
otorgando asi una profundidad interpretativa al analisis de resultados.

5.2.1 Resultados de sondeo general

Procedencia

La mayoria del grupo de chilenos encuestados proviene de la Region

Metropolitana, Valparaiso, Biobio y Los Lagos.

@ Region de Arica y Parinacota 1
@ Region de Tarapacé 0
® Region de Antofagasta 1
@® Region de Atacama 0
® Region de Coquimbo 0
@ Region de Valparaiso 3
@® Region Metropolitana 3
@ Region de O'Higgins 2
® Region del Maule 1
@ Region de Nuble 0
® Region del Biobio 3
@ Region de La Araucania 1
® Regidn de Los Rios 0
® Region de Los Lagos 3
@ Region de Aysén 1
® Region de Magallanes y de la Antartica Chilena 1

Figura 1. Respuestas a la pregunta «;De qué region de Chile proviene? ».

Periodo de residencia en Alemania y Leipzig

Respecto a la cantidad de afios vividos en Alemania, el 40% de los encuestados

sefalan estar viviendo en Alemania hace aproximadamente 1-3 afios. En relacion
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con la ciudad especifica escogida para realizar este sondeo, un 50 % de los

chilenos sefiala residir en Leipzig desde hace aproximadamente 1 afio o mas.

® Menos de 6 meses 3

@ Entre 6 mesesy 1afio 4

oo

® Entre 1y 3 afos

@® Mas de 3 afos 5

Figura2. Respuestas a la pregunta «; Cudnto tiempo lleva viviendo en Alemania?».

10%

20% ‘
® 1-3 meses 2 '

® 6-12 meses 4
® 1 afio o mas 10
® 3 afios o mas 4

50%

Figura 3. Respuestas a las pregunta «;Cudnto tiempo ha vivido en Leipzig aproximadamente? ».

Fuente de informacion

Un 30 % de los encuestados obtuvo la informacion respecto de la
obligatoriedad de la traduccién jurada para la presentacion de sus

postulaciones y tramites legales en Leipzig mediante redes sociales
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(WhatsApp, Instagram, Facebook, Telegram).

10%

Redes sociales 6 ‘ 30%
Internet (Google, plataformas para encargos, blogs, B 20%

etc)

Amigos, familiares, profesores, colegas de trabajo 3

Embajada de Chile en Alemania 4

Oficina de Extranjeria (Auslanderbehorde) 2 15%

25%

Figura 4. Respuestas a las pregunta: «;Como se entero de los servicios de traduccion disponibles en
Leipzig y del profesional a cargo? ».

Frecuencia de solicitud

Un 45 % de los encuestados senald haber recurrido a servicios de traduccion

jurada entre 2 a tres veces desde su estadia en el pais.

5. ;Cuantas veces ha requerido traducciones oficiales en Alemania?

25%
30%
® 1vez 6

@® 2a3veces 9

® 4 0mas veces 5

45%

Figura 5. Respuestas a la pregunta: «;Cudntas veces ha requerido traducciones oficiales en
Alemania? ».

Tipo de solicitud y visado

El tipo de solicitud mas frecuente para el cual se presentaron las traducciones
oficiales fue la solicitud de matrimonio y el visado de reunificacion familiar con
un 30 %, igualado por el visado de trabajo y seguido en un 25 % por la solicitud

de homologacion de titulo universitario.
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25%
30%
® Visa de trabajo 6

@ Residencia 3

® Matrimonio/reunificacion familiar 6

@ Homologacion de titulos 5
15%

30%

Figura 6. Respuestas a la pregunta : «;Para qué tipo de tramite utilizo la traduccion? ».

5.2.2. Resultados por dimension SERVQUAL

Esta segunda categoria de la encuesta forma parte fundamental del conocimiento
respecto de la realidad del cumplimiento de un servicio de traduccion de calidad,
el cual se vera dividido en las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL, que
nos permiten asegurar datos base para generar una perspectiva inicial del
panorama real de la traduccion jurada para la comunidad chilena residente en

Leipzig.

La encuesta permitio generar un andlisis detallado del indice de satisfaccion por
pregunta y a su vez por categoria de preguntas, para asi generar un promedio
general por dimension y descubrir con ello cuéles son las dimensiones del modelo
SERVQUAL presentes con mas solidez y, a su vez, analizar aquellas que se

reflejan de una forma menos eficiente dentro del servicio.

Cada uno de los promedios generales fue también corroborado utilizando el
modelo de fidelidad de Cronbach, para asi asegurar un resultado similar a lo buscado

por la investigacion ejemplar en la cual se inspiraron las bases de este analisis.
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La fidelidad de Cronbach o coeficiente de alfa de Cronbach (1951), es una medida
estadistica usada para evaluar la consistencia interna de un instrumento de
medicion, esto es, el grado en que los items que lo componen miden de forma
coherente una misma dimension. En el contexto del presente andlisis, este
coeficiente se empled para verificar la fiabilidad de las dimensiones del modelo
SERVQUAL aplicadas a la encuesta, asegurando que los items agrupados por
dimension presentasen un comportamiento estadisticamente consistente. El
analisis arroj6 un valor global de o = 0,96, indicando una alta consistencia interna
entre los items evaluados. No obstante, dado el cardcter exploratorio del estudio
y la medida reducida de la muestra (n=20), este resultado se interpreta inicamente
de manera orientativa, sin pretension de una generalizacion estadistica, sino solo
como respaldo de la coherencia interna del instrumento dentro del presente
contexto. Los items se presentaron de forma alternada para el analisis de las cinco

dimensiones.

Ejemplo

® Totalmente en desacuerdo parcialmente en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Parcialmente de acuerdo

® Totalmente de acuerdo

10% 5%  15% 70%:

El traductor cumplié con los plazos de entrega acordados. ]
El contenido traducido fue fiel al documento original sin errores 5% 3% 30 E‘w’_
relevantes.
Mantuvo la coherencia terminolagica y el formato requerido por las Sehs 03 60“&._
autoridades.
Cuando se presentd algun problema o duda, ofredd una solucion realista % 300 15% 15’*‘4
efectiva.

-~ . 10% 5% 25% 60%
Puedo confiar en que los documentos traducidos por este traductor I

serian aceptados por instituciones oficiales.

Figura 7.: Ejemplo de secuencia de preguntas
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Dimension 1: Tangibilidad

La dimension de Tangibilidad busca analizar el nivel de satisfaccion del cliente
respecto de la apariencia visual, la presentacion del texto traducido, la
comunicacion escrita y el profesionalismo formal del traductor.

“El traductor entrego los documentos en un formato limpio, ordenado y

profesional”

Con un 45 % de los clientes considerando una satisfaccion total y un 35 % de
parcialidad positiva, podemos evidenciar una percepcion solida sobre el cuidado
formal en la entrega, lo cual es un componente clave de confianza sobre la imagen
del traductor en contextos administrativos, donde la forma del documento posee
valor simbdlico (Stolze, 2014). La ausencia total de insatisfaccion directa es un
indicador muy fuerte del cuidado del formato, fortaleza incuestionable de los
proveedores. El 20 % de neutralidad, sin embargo, sugiere que, si bien no existen
quejas sobre el formato, este no siempre supera las expectativas de una quinta

parte de la muestra.

“La presentacion del texto traducido (estructura, tipografia y claridad)

cumplio con los estandares esperados”

Un item solido de satisfaccion es el 85 %, correspondiente a la unién de un
acuerdo parcial (45 %) con el més predominante en cuanto a seguridad (40 %),

cumpliendo aun asi con los estandares funcionales. La escasa insatisfaccion (5 %)
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denota nuevamente una buena brecha de mejora.

“La comunicacion escrita y digital del traductor (correos, mensajes,

presupuestos) fue clara y bien presentada”

Un item mucho més polarizado y bajo ha sido el de la presentacion en la
comunicacion escrita. El 35 % de insatisfaccion por la claridad del intercambio
digital, es un indicador de que, si bien el dominio técnico puede ser alto, el formato
de presentacidon de presupuestos o resolucion de dudas es deficiente. En una era
tan digital como la nuestra, no es altamente sugerible ni excusable efectuar
negocios con un cliente presentando una comunicacion poco fiable e interacciones
intermitentes. Un canal asi no proyecta el mismo nivel de profesionalismo que el

producto impreso.

“Mantuvo la coherencia terminologica en el formato requerido por las

autoridades”

Sin mayores rasgos negativos, el item de satisfaccion presenta un 90 %,
subrayando la capacidad del traductor jurado de entregar textos de calidad acorde

al formato y el contexto legal.

“Tuve seguridad de que la traduccion era adecuada para su presentacion

oficial”

El 20 % de insatisfaccion en la seguridad percibida es un resultado
inesperadamente elevado, considerando la alta eficiencia técnica. Aunque el 75 %

se siente seguro, el descontento de una quinta parte de los chilenos encuestados
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sugiere que las deficiencias en la gestion comunicativa vistas en el item 3, generan
dudas residuales previas sobre la idoneidad final del documento. Este hallazgo
refuerza asi la idea de que la tangibilidad no es solo la belleza del formato, sino la
capacidad de proyectar una seguridad institucional inquebrantable, especialmente
antes de presentar los productos traducidos frente al sistema legal receptor y las

instituciones correspondientes.

Conclusion general

Existe una contradiccion entre el producto y el proceso de comunicacion: los
indicadores de la calidad intrinseca del documento traducido son
consistentemente altos, tales como limpieza, coherencia, formato y estandares
generales; mientras que la comunicacion escrita cae drasticamente a solo un 45 %
de satisfaccion, dejando un 35 % de insatisfaccion latente. La falta de claridad y
la presentacion en correos y presupuestos continia comprometiendo la imagen
profesional que si proyecta el documento final. Aun asi, el promedio de
satisfaccion general continia siendo alto (85 %). El traductor responde
demostrando un dominio impecable de los estandares graficos y formales

requeridos por las autoridades.

Nuevamente la comunicacion actia como un factor de riesgo para la
estabilizacién del servicio de traduccién jurada profesional en un medio de

demanda creciente.

Parasuraman et al. (1988) sefialan que la tangibilidad, al constituir el primer
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contacto perceptual con el servicio, influye directamente en la confianza inicial
del cliente. En esta dimension, los resultados corroboran que el impacto positivo
de la presentacion documental reduce Parcialmente las debilidades observadas en

la interaccidn personal.

Dimension 2: Fiabilidad

Los aspectos medidos en esta dimension son principalmente la capacidad del
traductor para cumplir con lo prometido (plazos, exactitud del contenido y
coherencia del formato), asi como su competencia profesional frente a
imprevistos.

“El traductor cumplio con los plazos de entrega acordados”

Los resultados de este item demuestran un alto consenso entre los encuestados
respecto al cumplimiento en la entrega de las traducciones. El 85 % de los
participantes manifestd niveles de acuerdo positivos, sugiriendo asi una
percepcion solida de responsabilidad profesional. Al observar, sin embargo, el
10% de insatisfaccion parcial, vemos una brecha de debilidad en el componente
administrativo del tiempo del traductor. Esto afectaria directamente el Skopos del

documento dentro de su contexto. Esto sefiala que debe ser reforzado.

“El contenido traducido fue fiel al documento original sin errores relevantes”

Una respuesta positiva mayor fue la presentada por el traductor entorno a la
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fidelidad e impecabilidad en la traduccion del texto original, revelando una
satisfaccion general que ponderd 90 %, seguida por una neutralidad del 5 % y una
insatisfaccion del 5 %, que podria tener relacion con detalles minimos durante la
edicion y correccion de la version final del texto. En general, estos datos se alinean
positivamente con la vision de Stolze (2014), quien considera la calidad de la
traduccion desde el equilibrio entre su adecuacidon funcional y su exactitud
semantica como documento de ayuda en la lectura (Lesehilfe) del documento

oficial.

“Mantuvo la coherencia terminologica y el formato requerido por las

autoridades”

Lo mismo ocurre en el caso del cumplimiento del formato requerido por parte de
las autoridades alemanas, que pondera a su vez con un 90 % de satisfaccion
general. Este resulta evidencia que los traductores estan cumpliendo con los
diversos estandares de tangibilidad requeridos, tales como sellos, certificacion y
disefio.

“Demostro profesionalismo en su apariencia durante todo el proceso”

Este item revela el mayor punto de insatisfaccion y dispersion de toda la
dimension. Con un 45 % de insatisfaccion activa, las respuestas sugieren una
disociacion profunda entre la calidad técnica y la imagen administrativa
proyectada por el traductor. La alta insatisfaccion nos indica que la excelencia

técnica (90 %) estd siendo opacada por una falta de formalidad en el trato o la
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apariencia, un factor no verbal que incide directamente en la fiabilidad general de

un traductor, su empresa y su servicio.

“Puedo confiar en que los documentos traducidos por este traductor serian

aceptados por instituciones oficiales”

A pesar de lo anterior, este item revela una confianza de un 85 % que confirma
que, gracias a la intervencion profesional del traductor, el cliente chileno puede

dar un paso adelante en el proceso migratorio.

Conclusion de 1a dimension

El promedio general de la dimension Fiabilidad ponder6 un 79 % de satisfaccion,
15 % de insatisfaccion y un 6 % de neutralidad. Existe una dualidad critica, que
revela un hallazgo interesante para la esfera del servicio traductoldgico: existe una
satisfaccion solida en la fiabilidad técnica respecto a la precision, el valor
funcional y el formato del producto, sin embargo, esta se ve opacada por la
vulnerabilidad en la fiabilidad de la gestion. La alta satisfaccion técnica esta

siendo lentamente socavada por la falta de profesionalismo.

Dimension 3: Capacidad de Respuesta

Esta categoria del analisis cualitativo del servicio evalud tnicamente la actitud del
traductor frente a las necesidades de los clientes, sus consultas sobre el texto e
imprevistos relacionados con el servicio o formalidades del tramite. Si bien

algunos items son compartidos o similares con aspectos de la dimension de
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fiabilidad, esta dimension se enfoca mas en el valor operativo debido a su relacion
con la respuesta al cliente en espacial cuando el cliente se encuentra bajo presion

entorno a fechas de entrega y presentacion oficial de solicitud.

“Me explico claramente como funcionaria el proceso de traduccion”

La presente dimension inicia con una cifra preocupante. Este item muestra una
clara mayoria de insatisfaccion, ponderando como la més alta con un 50 %. La
falta de claridad en la explicacidén del proceso produce incertidumbre desde el
inicio, en especial para el cliente que desconoce en absoluto el proceso de
legalizacion y apostilla de sus documentos. El traductor falla asi, en su rol como
mediador informativo, obligando al cliente a tomar decisiones en base a
informacion parcial y/o confusa. De todas formas, la satisfaccion base mas el
indice parcial siguen evidenciando un equilibrio que presenta posibilidades de

mejorias (45 %).

“Cuando se presento algiun problema o duda, ofrecio una solucion realista

efectiva”

Nuevamente, se presenta una contradiccion interna en la percepcion de los
encuestados, quienes afirman con un 50 % de satisfaccion, sentirse seguros de las
estrategias resolutivas del traductor. Un 35 % de ellos declard sentirse inseguro e
insatisfecho con la capacidad resolutiva, por lo que es complejo aseverar que
existe un equilibrio en la percepcion general del balance entre excelencia técnica,

fluidez y eficacia comunicativa. Lo clave, sin embargo, es reconocer que, si el
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proceso no se explica de forma clara y eficaz, las dudas y problemas que surjan
en este mismo se sumaran a la inconsistencia inicial y requeriran, por ende,
soluciones mas complejas que un traductor no siempre logrard resolver a

cabalidad.
“El traductor respondio con rapidez a mis consultas y solicitudes”

Si bien la contradiccion relativa a la excelencia técnica y la comunicacion era
notoria, el presente item se establece como un factor predominante de la
constatacion de un claro e ineludible inconformismo producto del tiempo de
respuesta. Ponderando un 60 % de insatisfaccion activa, se considera que la alta
carga de trabajo o una gestiéon de canales de comunicacion deficiente, afecta
directamente la percepcion que tiene el cliente chileno sobre el servicio ofrecido

por el traductor jurado en Alemania.
“Mostro disposicion para aclarar mis dudas antes y después del servicio”

Con un 55 % de insatisfaccion, este item corrobora nuevamente que existe un
descontento alarmante frente a la disposicion que tiene el traductor para referirse
a su propio cliente. Este alto indice sugiere que la ayuda se pudo haber brindado
de forma limitada o con una actitud poco deseable. En contextos legales altamente
complejos, la falta de disposicion post-servicio genera una percepcion de que la
relacion es puramente transaccional y acaba una vez se paga el servicio, sin
valorizar la retencion del cliente, lo cual constituye una estrategia laboral que no

responde adecuadamente a las expectativas del usuario.
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“Se comunico en un lenguaje accesible y facil de entender”

Un 55 % de insatisfaccion indica que los traductores estan utilizando un lenguaje
posiblemente técnico o legal en exceso, lo cual no es adecuado para clientes
migrantes cuyo conocimiento del idioma extranjero ya es relativamente mediano
o nulo. Esto se relaciona con el primer item de forma directa: si el lenguaje no es
accesible, la explicacion de cémo funciona el proceso serd percibida

inmediatamente como confusa.

“Explico claramente las condiciones del servicio antes de comenzar el

trabajo”

Aunque el nivel de insatisfaccion en este item es ligeramente menor que en otros
items, sigue siendo muy alto. Este resultado, junto al primer item, confirma una
clara debilidad en la claridad y transparencia de la informacion clave pre-servicio,
como lo es la entrega de tarifas, tiempos, alcance y condiciones de trabajo. El
cliente inicia el proceso sin una comprension solida de las condiciones,

impactando negativamente su confianza y satisfaccion en las etapas subsiguientes.

Conclusion general

El desempefio profesional entorno a la comunicacion bordea una insatisfaccion de

50.8 %, mientras que la satisfaccion total de los items revela un bajo 43.3 %. En
general, los aspectos menos eficaces fueron la rapidez (60 %), el lenguaje (55 %)
y la falta de explicacion del servicio (50 %). Esto nos permite concluir que existe

una falla estructural en la gestion de la comunicacion, caracterizada entonces por
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la lentitud en la respuesta y la opacidad en la informacion.

Desde la perspectiva tedrica, estos resultados reflejan un alto y preocupante
contraste con las ideas planteadas por Parasuraman et al. (1988), quienes destacan
la dimension de Capacidad de Respuesta como la mas influyente en la
satisfaccion emocional inmediata del cliente, mientras que Nord (1997) enfatiza
la importancia del didlogo funcional en la relacion traductor-cliente como parte

del proceso de comprension mutua.

En general, el traductor logra responder en su mayoria a los requerimientos del
encargo, sin embargo, la resolucion de situaciones no previstas constituye un

aspecto poco fortalecido dentro de la relacion laboral.

Dimension 4: Seguridad

Los factores evaluados incluyen el grado de confianza que el cliente deposita en
el traductor, su percepcion de competencia técnica y €tica profesional, asi como

la claridad con la que se comunican las condiciones del servicio.

A diferencia de los items descritos anteriormente, cuya similitud presentaba
rasgos de comparaciéon muy leves, la presente dimension junto con la ultima
dimension (Empatia) presentan items de caracter casi idéntico, que revelaran si es
que existe realmente una discordancia general asociada al desconocimiento o a la
variacion personal de la perspectiva de los encuestados a lo largo de la misma
encuesta. Es clave anadir, de igual modo, que las preguntas de caracter abierto

arrojaran luz sobre esta discrepancia interna, permitiendo asi, una conclusion mas
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clara y definitiva.

“Manejo mi informacion personal con seriedad y confidencialidad”

Este item establece la base ética absoluta del servicio y asegura la permanencia en
el mercado laboral traductologico: Con un 100 % de satisfaccion, valida la figura
del traductor como garante ético y legal en el manejo de datos sensibles. Esta
confianza en la seguridad pasiva (proteccion de la informacidn) es primordial y
siempre actuara como uno de los pilares inquebrantables de la credibilidad
profesional en el mundo de la traduccion jurada en contexto migratorio y legal y
coincide, ademas, con las recomendaciones realizadas por ACNUR (UNHCR,
2022) sobre la necesidad del resguardo de la informacién personal en procesos

administrativos internacionales de caracter legal y con un alto valor personal.

“Protegio la confidencialidad de mis documentos y datos personales”

Enseguida podemos ver una nueva modificacion en la percepcion del manejo de
datos personales con un 85 % de satisfaccion, fendomeno que resulta dificil de
comprender, ya que, a pesar de no existir indices de insatisfaccion en el item, la
neutralidad de los encuestados subio a un 15 %, sugiriendo asi que existe una
mayor demanda por mitigar impactos minimos de seguridad en todas y cada una

de las interacciones.
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“El traductor mostré dominio de los términos técnicos y legales en la

traduccion”

Un 90 % de satisfaccion valida nuevamente la competencia técnica y el
conocimiento especializado del traductor. Lingiliistica y juridicamente puede
considerarse entonces como un producto robusto, con apenas un 5% de

ponderacidn en neutralidad e insatisfaccion.
“Senti confianza en su competencia y profesionalismo”

Dentro de la dimension se Seguridad/Garantia, este item posee la ponderacion de
mas alta insatisfaccion, liderando la escala con un 50 % y retornando nuevamente
a la existencia de una dicotomia critica: el cliente confia efectivamente en la ética
(11 %) y en el dominio técnico (90 %), pero no siente confianza en el
profesionalismo general o la competencia percibida como factor individual. Esto
sugiere que la seguridad activa y la proyeccion de dominio es escasa y que puede

surgir debido a factores de lentitud de respuesta y comunicacion digital deficiente.
“Senti confianza en la preparacion y conocimiento que tiene”

El 45 % de satisfaccion general no mitiga al 40 % de insatisfaccion, que refuerza
la idea de una falla en la comunicacion. Es preciso reiterar que, si el traductor no

utiliza un lenguaje apropiado y a la vez accesible y no explica bien el proceso, el

58



cliente no conectara el dominio del conocimiento especializado con una sensacion

de preparacion integral, lo que se traducira asi mismo en desconfianza.
“Demostro conocer el tipo de tramite legal relacionado con mi documento”

n o de satisfaccion general continiia confirmando la division de percepciones
Un 85 % de satisf: 1 cont fi dolad d
que los mismos encuestados reflejaron de forma especifica entre factores de

comunicacion y dominio técnico.
Conclusion general

El resultado del desempeiio general de esta dimension nos revela un promedio de
insatisfaccion total de apenas 17.5 %, aunque de forma especifica sigue siendo un
fenomeno sorprendente que los encuestados demuestren tan alta insatisfaccion en
aspectos basicos del servicio a nivel general, tales como la comunicacion y la
confianza en el profesionalismo proyectado, hecho visible en las tasas de un 40 %
y 50 % de insatisfaccion en los items 4 y 5 correspondientemente. A simple vista
entonces, el resultado es positivo para la proyeccion profesional en cuanto al

dominio técnico y terminoldgico (75.8 %), con una neutralidad de apenas 6.6 %.

Lo mismo ocurre con la disociacion entre competencias y confianza, ya que se
distingue una dualidad entre la confianza ética (100 %) satisfecha y la confianza

profesional (50 %) insatisfecha. El cliente chileno tiene claro que el traductor es
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¢tico y competente en su labor central, pero no logra proyectar esa imagen hacia

un punto de aspiracion maxima.

Dimension 5: Empatia

Esta tltima dimensién valora la atencion personalizada, comprension de la
situacion del cliente y sensibilidad del traductor hacia las necesidades
emocionales y culturales de las personas migrantes. Al igual que en la dimension
anterior, existen oraciones evaluativas moduladas y redactadas de forma distinta
con un contenido idéntico, ya que se busca entender cuales son los aspectos que
varian de item a item, que permiten al encuestado modificar su percepcion de un
aspecto que ha sido evaluado previamente. El contraste de items es casi nulo, por

lo que se espera una variaciéon minima.

“Senti que el servicio fue personalizado y no solo una relacion comercial”

Con apenas un 40 % de satisfaccion, el 50 % los encuestados demostro sentirse
insatisfecho con el trato recibido por parte del traductor. Esto contradice la idea
de que la insatisfaccion en esta dimension se debe Unicamente a la falta de
comprension profunda, demostrando que hay problemas fundamentales en la
cortesia basica. Esto es un fracaso en la dimension humana fundamental del
servicio. Un 10 % de neutralidad nos lleva a pensar que existen brechas que

podrian ser aclaradas si se mejorase el trato profesional.

60



“El traductor comprendi6 mis necesidades especificas como cliente

migrante”

La insatisfaccion de un 45 % indica una conexidn no exitosa entre el traductor y
la realidad contextual del cliente, fenomeno cuestionable, en especial
considerando el hecho de que un traductor jurado se envuelve en un entorno en
donde, tanto tramites legales como situaciones de alta sensibilidad personal y
juridica son el fundamento para el ejercicio de su labor. En un proceso migratorio,
las necesidades especificas van mas alla de la traduccion lingliistica e incluyen el
conocimiento de los plazos, requisitos y el impacto emocional del documento. Un
20 % de neutralidad sugiere dudas por parte del cliente sobre la existencia misma

de tal comprension hacia su caso particular.

“Se adapto a mis necesidades especificas”

Habiendo analizado los items anteriores, cabe concluir que la alta satisfaccion del
cliente chileno en este caso (75 %) tendria directa relacion con la efectividad y
utilidad técnica que tuvo el documento traducido en su contexto. De esta manera,
se refuerza el hecho de que el sentido de esta disociacion yace en la inconsistencia
del equilibrio entre el aspecto técnico y el aspecto de gestion y profesionalismo
en la relacion junto con un solido refuerzo al trato ético y humano hacia el cliente

migrante.
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“Mostro comprension hacia mi situacion como migrante”

Con un 50 % de insatisfaccion, un 30 % de satisfaccion y un 20 % de neutralidad,
se revela otro hallazgo critico. El centro de la dimension de Empatia es el
reconocimiento de la vulnerabilidad del cliente, La falta de comprension percibida
hacia la situacion migratoria anula la funcion de mediador cultural que posee el
traductor y reduce su servicio a una simple transaccion de palabras que ignora el
contexto humano, el cual incluye de forma inherente a su vez estrés, incertidumbre

y dificultad burocratica.

“Se adaptéo a mis necesidades especificas (urgencia, formato, idioma o

entrega)”

Nuevamente surge un gran contraste con la evaluacion evaluativa anterior acerca
de la adaptacion a la necesidad especifica. Con un 45 % de satisfaccion y un 45
% de insatisfaccion, es casi imposible comprender el contraste que existe para el
cliente entre el significado de comprension y adaptacion frente a necesidades
especificas y en el contacto de estas con los distintos aspectos técnicos y no
técnicos de la relacion. La alta polarizacion solo puede indicar que la adaptacion
no es consistente: se logra bien y se valora, o no se logra en absoluto y genera

frustracidn en el encuestado.
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“Recibi un trato amable y respetuoso en todo momento”

Un 50 % de insatisfaccion en el trato amable y respetuoso logra nuevamente
contradecir la idea de que una comprension profunda del proceso traductologico
dentro del servicio es argumento suficiente para la insatisfaccion del cliente
chileno migrante. Demuestra, por el contrario, un problema fundamental en la

cortesia basica.
“En general, me senti tratado como una persona y no solo como un cliente”

ftem relevante, que con un 55 % de insatisfaccion logra resumir la falla axial de
la dimension. La mayoria de los chilenos encuestados no siente que el servicio
tenga un componente humano soélido, sino que se limita apenas a una relacion
economica, lo cual denota superficialidad del trato y falta de personalizacion.

Nuevamente con una brecha del 10 % de neutralidad frente a este factor.
“Se mostro amable, respetuoso y empatico durante todo el proceso”

Se ratifica, entonces, la existencia de un 50 % de insatisfacciéon general,
reforzando la idea de que la relacion humana-ética y técnico-profesional no fue
uniforme durante todo el proceso, sino que decayo en etapas criticas, como lo son

los plazos finales de entrega y la gestion de dudas pdstumas al servicio.
“Me senti acompaiiado durante el proceso de traduccion y entrega”

Sobre el presente item y con un 55 % de insatisfaccion, de puede indicar asi

mismo, la percepcion de la figura profesional del traductor como una figura de
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incertidumbre, capaz de anular el potencial valor afiadido del servicio profesional.
Si el traductor no forma parte de su propio proceso dentro del servicio, este corre
el riesgo de transformarse en un servicio automatizado, poco detallado y a su vez

poco atractivo y sostenible a lo largo del tiempo.

“Senti que valoro la importancia personal y emocional de mis documentos”

Finalmente, este item demuestra un 50 % de insatisfaccion, siendo entonces la
manifestacion final de la completa falla de la dimension de Empatia dentro del
servicio. El cliente percibe que el traductor prefiere vincularse desde una esfera
casi meramente técnica y econdémica.

Conclusion

El hallazgo central de esta dimension ha sido una creciente deshumanizacion del
servicio. Con indices de entre un 45 % y un 55 % de insatisfaccion en el trato
humano, la amabilidad y la sensacion de ser tratado como una persona que busca
ayuda mediante un servicio profesional y de calidad, esta dimension resulta ser,
en gran medida, la de menor rendimiento y el area de mayor deficiencia del

servicio.

El promedio de insatisfaccion general es de 48.5 %, mientras que la satisfaccion

de apenas un 39.5 % y la de neutralidad de un 12 %. La Unica
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excepcion para consolidar la satisfaccion por sobre un 30 % ha surgido por causa
de la adaptacion practica presente en el tercer item, lo que viene a sugerir que la
adaptacion del traductor es meramente por necesidad técnica y no como es de
esperar, producto de la sensibilidad humana frente a la realidad cultural, personal

y legal del cliente chileno migrante.

4.3. Conclusion general de resultados Likert

Analizando los resultados de cada dimension del modelo SERVQUAL desde una
perspectiva general, se revela un panorama inconsistente en la calidad del servicio
cuya naturaleza es polarizada y donde la fortaleza técnica y ética del traductor
jurado se ve consistentemente anulada debido a la falla estructural en la gestion

humana y comunicacional.

El hallazgo mas robusto del servicio radica en la calidad intrinseca del producto
final de traduccion y la base ética del profesional. Las dimensiones de Fiabilidad
y Seguridad/Garantia confirman con un 81 % y un 75.8 % de satisfaccion, que
el traductor jurado cumple con su funcidon primordial: entregar un documento
preciso, legalmente valido y manejar la informacion privada del cliente con

estricta confidencialidad (100 % de satisfaccion en ética).

Esto es crucial para la investigacion, ya que establece al traductor jurado como un
garante legal. El usuario chileno estd dispuesto a invertir y confiar porque el

producto cumple con el Skopos funcional de la traduccioén jurada: mitigar el
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rechazo en el proceso migratorio. A pesar de la alta fiabilidad técnica, el
profesionalismo proyectado se ve comprometido. El 50 % de insatisfaccion en la
percepcion de profesionalismo general (Garantia) indica que la excelencia
técnica estd siendo socavada por factores visibles y de gestidon, estableciendo el

primer indicio de la disociacion.

Las dimensiones de Capacidad de Respuesta y Empatia son, sin lugar a duda,
el foco de la crisis de calidad del servicio de traduccion. Sus bajos resultados son
los hallazgos mas relevantes que explican la nula lealtad del cliente. Con un 50,8
% de insatisfaccion, esta dimension es el area de mayor deficiencia. El problema
no es unicamente la tardanza, sino la falla estructural en la gestion comunicativa.
La insatisfaccion estd anclada en la lentitud en las respuestas a consultas (60 % de
insatisfaccion) y el uso de un lenguaje no accesible (55 % de insatisfaccion). El
traductor no cumple con su sol de mediador informativo. Esta falla es altamente
relevante porque produce ansiedad en el cliente migrante. La opacidad en la
informacion y la lentitud en un proceso legal critico lograron transformar al
traductor de un proveedor de servicios profesionales de traduccidon jurada a una
fuente de estrés, actuando como objeto de contradiccion del valor agregado que

deberia ofrecer.

Por otro lado, un 48,5 % de insatisfaccion general en la dimension de Empatia,

confirma el déficit en las cualidades humanas del buen trato. Es la dimension que
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demuestra que el usuario no se siente valorado. La razon radica principalmente en
el trato y la superficialidad percibida, sumado al 55 % de insatisfaccion en el item
especifico de la encuesta que hace referencia al trato humano mas alla del servicio

y trato al cliente.

La relevancia de este hallazgo yace en el contexto migratorio. El traductor es, a
menudo, la primera figura profesional y cultural de relevancia en Alemania. El rol
primario de mediador cultural del traductor jurado se opaca completamente
debido a la falta de comprension hacia la vulnerabilidad del cliente y con ello,
reduce también el servicio a una transaccion fria, distanciandose entre su servicio
y el usuario que lo recibe. Es por ello por lo que se puede concluir que la

insatisfaccion mas relevante para este analisis no es la técnica, sino la relacional.

El servicio de traduccion jurada en Leipzig se sostiene por su producto

(Fiabilidad y Garantia), pero fracasa por su servicio (Capacidad de Respuesta).

4.4. Analisis cualitativo

Preguntas de caracter abierto

El anélisis de las preguntas de caracter abierto busca obtener una vision holistica
de la experiencia que el cliente tuvo con el traductor, con el fin de poder

triangularla con las cinco dimensiones de SERVQUAL analizadas en la segunda
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seccion de la encuesta. La clasificacion de las 20 respuestas para cada pregunta
permite identificar los argumentos escondidos en las brechas calidad identificadas

en el analisis cuantitativo previo.

. Como describiria su experiencia general con el traductor?

Categoria de satisfaccion Conteo Porcentaje
Satisfaccion alta 10 50 %
(excelencia)

Insatisfaccion o 7 35 %

experiencia no grata

Insatisfaccion moderada 3 15 %
(dudas)
Total 20 100 %

Tabla 1. Experiencia general con el traductor

Analisis tematico y triangulacion con SERVQUAL

El analisis tematico de las respuestas cualitativas se dividid en dos categorias
fundamentales que explican la polarizacion observada en las dimensiones

anteriormente analizadas.
Primera categoria: excelencia técnico-funcional

Esta categoria agrupa los argumentos dados por los encuestados que resultaron en

un indice general de 50 % de satisfaccion, resultado que se triangula con las
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dimensiones de Fiabilidad, Tangibilidad y Seguridad/Garantia. Se puede
corroborar que la satisfaccidon esta centrada principalmente en el producto y su

valor instrumental.

Subcategoria Frecuencia Cita Dimension
Eficiencia y rapidez = Alta (men. 80/10) “Super buena Capacidad de
experiencia, la respuesta (area de

traductora fue muy

cumplimiento de

recomendada, muy | plazos).
rapida, eficiente.”
Impecabilidad del Alta (men. 7/10) “El trato fue Tangibilidad
documento excelente, no puedo | (formato limpio) y
decir nada sobre su | fiabilidad
trabajo. Fue (precision).
impecable.”
Funcionalidad Alta (men. 50/10) “Su servicio fue un | Garantia (drea de
lograda siete, porque aceptacion
aceptaron los institucional).

documentos de mis
hijos para la
reunificacion

>

familiar...’

Tabla 2. Analisis primera categoria

Analisis de la categoria

Tanto las citas sefialadas como las respuestas generales confirman que la
excelencia se basa en el resultado técnico de la funcion legal del documento

traducido. El cliente prefiere la impecabilidad del producto y valora la eficacia del

mismo, lo que se alinea positivamente con la vision del Skopos como cursor
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principal del proceso traductologico.

Segunda categoria: falla en la interaccion y la experiencia humana

Esta categoria retne los motivos por los cuales se presentd6 un 50 % de

insatisfaccion con las dimensiones SERVQUAL de Empatia, Capacidad de

Respuesta y Fiabilidad. La insatisfaccion se centra en la dimension humana y el

desarrollo de esta en la relacion traductor-cliente.

Subcategoria

Frecuencia

Cita argumentada

Dimension explicada

Problemas de

comunicacion y

Alta (men. 8/10)

“Sinceramente senti

que su trato fue muy

Empatia (area de trato y

personalizacion) y

trato frio y poco claro, Capacidad de

creo que me ofendi...” | Respuesta (claridad)
Inseguridad y Alta (men. 6/10 “Pésima, pero creo Empatia (Comprension
ansiedad personal que fue porque no me | de la situacion del

entendio bien mi
aleman, yo llamé
varias veces nervioso y
quizas eso dificulto

la comunicacion.”

migrante) y Capacidad
de Respuesta

(aclaracion de dudas).

Fracaso critico

Presente (men. 1)

“El trato fue bueno,
pero rechazaron mis
documentos por errores
graves. Me toco pedir
reembolso y lo malo fue
perder la fecha del

tramite

Fiabilidad (falla total en
el cumplimiento de la
promesa y la precision

técnica).

Tabla 3. Analisis segunda categoria
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Analisis de categoria

La insatisfaccion como producto de la relacion traductor-cliente no siempre se
debe a errores técnicos, sino al déficit en el componente humano. Frases como
“trato frio”, “poco claro’y el sentimiento de “no me entendio” acrecientan la baja
satisfaccion en el trato y la comprension perteneciente a la dimension de Empatia
(50 %). Mas alla del trato, es importante hacer hincapi¢ en la gravedad que existid
en la cita presentada sobre el completo rechazo de los documentos. Esto es una
grave falla en la fiabilidad, ya que demuestra que la efectividad del Skopos del
texto traducido fue nula y que, ademas de eliminar una oportunidad de insercion

legal, acarre6 consigo factores secundarios como pérdida de tiempo y ansiedad

legal para el cliente.

Conclusion

Los traductores jurados en Leipzig son altamente efectivos en la Fiabilidad
(aspecto técnico) y Tangibilidad del producto (50 % de satisfaccion por formato
y eficiencia), peor fallan significativamente en Empatia y Capacidad de
Respuesta (50 %) de insatisfaccion por comunicacion y trato. Las citas

cualitativas revelan una falla en la interaccion humana y ansiedad como producto
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de la comunicacion y enfatiza que son estos los factores que impiden la percepcion
del servicio como pleno o excelente, aun incluso cuando el documento final es

aceptado.

. Qué aspectos valoro mas del servicio recibido?

El proposito central de esta pregunta fue poder complementar los altos indices de
satisfaccion cuantitativos mediante la identificacion de atributos especificos que
los clientes normalmente asocian con un servicio de traduccion de alta calidad.
Dado que las 20 respuestas fueron positivas, el analisis mide la frecuencia y

tipologia de los aspectos mencionados, conectandolos con las dimensiones

SERVQUAL mas exitosas.

Frecuencia de Atributos y Tendencia General

Categoria de | Palabras clave | Conteo Porcentaje Dimension
Valoracion SERVQUAL
Rapidez y Répido, a 55 % | Capacidad de
Gestion del tiempo, en dos 11 Respuesta
Tiempo dias
Calidad Sin errores, 30 % Fiabilidad
Funcional y eficacia, (precision) y
Técnica calidad, ¢ Tangibilidad
aceptacion (formato)
Confianza y Precio, 15% | Garantiay
Transparencia | transparencia, 3 Tangibilidad
responsabilidad, (precios)
conocimiento
del tramite
Total 20 100 %

Tabla 4. Frecuencia de atributos
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Analisis de categoria

Los resultados son claros: la Capacidad de Respuesta (55 %) y la Fiabilidad
(30%) son los principales factores que producen una satisfaccion real en el
cumplimiento de expectativas del cliente, lo que abre también una interrogante
sobre las razones por la cuales estos aspectos se encuentran tan recurrentemente
en contraste. Si bien la precision técnica resulta ser buena, la percepcion previa
que tiene el cliente sobre el dominio del traductor se ve opacada por la falta de
comunicacion durante el desarrollo del servicio, hecho que se ve aun mas
contrastado con la calidad del trato que si es recibido, aspecto muy mal valorado
en el andlisis Likert previo a las preguntas de caracter abierto.

Primera Categoria: factor de tiempo

La presente categoria resulto ser la mas valorada y demuestra que la rapidez

en la entrega fue el factor critico mejor considerado de todo el encargo.

Subcategoria Frecuencia Cita

Entrega expedita Alta “La rapidez del servicio, porque
lo tuvo listo en

dos dias, asi que quedé muy

’

contento.’

Comunicacion rapida Media “Que contestaba rapido, que
su trabajo fue rapido...”

Tabla 5. Factor de tiempo
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Analisis de categoria:
Capacidad de Respuesta

El1 55 % de las menciones en la respuesta general estan enfocadas en la Capacidad
de Respuesta. Esta valoracion positiva del timing contrasta, sin embargo, con el
60 % de insatisfaccion provocada por la lentitud en el tiempo de respuesta frente
a las consultas. Esto sugiere que el traductor jurado en contextos migratorios
prioriza su tiempo y lo invierte mayormente en la traduccion del texto y el
cumplimiento de su formato, mucho mas de lo que lo invierte en la aclaracion de
dudas. Si bien el rol traductologico es la base del servicio que se ofrece, no se
puede obviar ni mucho menos escatimar esta oportunidad de resolucion de dudas
como un puente hacia el estrechamiento de lazos en un contexto laboral. Si un
traductor desea mantener un grupo sélido de clientes frecuentes, se asegurara de
cumplir los pardmetros minimos requeridos para su cuidado dentro de la relacion
laboral.

Fiabilidad

Se reafirma el valor de la competencia técnica, mostrando que la traduccion debe

ser funcional para reflejar correctamente su costo.

Subcategoria Frecuencia Cita
Ausencia de errores Alta “Osea que la traduccion no
tenia errores creo yo, es lo mds
importante.”
Eficacia y calidad Media “En primer lugar la rapidez, en
segundo lugar, la eficacia.”

Tabla 6. Andlisis de Fiabilidad
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Analisis de categoria

El 30 % de las menciones totales valida la fiabilidad del producto. La cita que
afirma que la ausencia de errores es “lo més importante” subraya que la precision
técnica es un valor de base y por consecuente, una expectativa minima no
negociable. El porcentaje resultante se triangula directamente con el 90 % de
satisfaccion en los items previos de precision y formato de la dimension
Fiabilidad. Asi, entonces, con un 50 % de satisfaccion y un 50 % de insatisfaccion
sobre la experiencia general, se interpreta la existencia de un estado de neutralidad

maxima.

Garantia y Tangibilidad

Esta categoria celebra aspectos de credibilidad y claridad administrativa.

Subcategoria Frecuencia Cita

Conocimiento especifico Media “Que sabia muy bien qué
tramite necesitaba realizar.’

>

Claridad de precio/modo Media “La transparencia de los
precios.” /” Que pudo ser un
trato remoto.”

Tabla 7. Garantia y Tangibilidad

Analisis de categoria

Los clientes valoran la dimension de Garantia que ofrece el conocimiento
especializado del traductor, quien actia como un como un asesor implicito durante
el proceso de tramite. Existe una relacion directa entre la Tangibilidad y la

mencion del trato remoto a la transparencia de precios, ya que el formato de
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entrega y la claridad financiera son elementos primarios de esta dimension.

Conclusion
Se confirma que la Capacidad de Respuesta es la dimension que mas

satisfaccion es capaz de producir en el cliente y a su vez modificar su percepcion
de excelencia frente al servicio. Este hallazgo debe ser un incentivo para mejorar
la velocidad de respuesta al cliente migrante bajo presion en fechas limites de
entrega, tanto del encargo, como de la solicitud general que éste presenta frente a
las autoridades. El segundo factor més apreciado es la Fiabilidad (30 %),
demostrando nuevamente que estas expectativas, aun siendo minimas y basicas
en el ejercicio de la traduccion, pueden no ser las primeras que el cliente considere
relevantes. Se entiende entonces, que la falla en el timing o la precision técnica
deterioran la relacion profesional y que la mantencion de un equilibrio entre
ambas es lo unico que la convierte un factor de satisfaccion general alto.

.Hubo algo que le incomodara o decepcionara?

El proposito de esta pregunta es identificar causas directas de la insatisfaccion
que resultaron en una experiencia negativa o decepcionante, conectandolas a su

vez con las dimensiones de servicio menos exitosas.

Categoria de Satisfaccion Conteo Porcentaje
No incomodidad 8 40 %
(satisfecho)
Incomodidad/decepcién 12 60 %
(insatisfecho)

Total 20 100 %

Tabla 8. Indice de insatisfaccion

La tendencia es claramente negativa. Un 60 % de los encuestados reportd algun
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grado de incomodidad o decepcion. Lo mismo valida la alta insatisfaccion en las

dimensiones de Empatia y Capacidad de Respuesta en el andlisis cuantitativo.

Analisis tematico

Se agrupan las 12 respuestas negativas en 3 categorias principales que explican el

nivel de decepcion.

Primera categoria: Empatia

Déficit en la Dimension Humana y Trato
Se representa la frustracion por la falta de conexion humana y la percepcion de

frialdad en la interaccion, lo cual contradice las expectativas de un servicio

personalizado.

Subcategoria

Frecuencia

Cita

Dimension

Trato/Frialdad

Alta

“El mismo hecho de que
fuera tan cortante y fria
me hizo pensar que yo
era una hora de trabajo
mds y una cliente sin

relacion cercana.”

Empatia (falta de
personalizaciéon y

comprension)

Arrogancia/ Mal

trato

Media

“La arrogancia del
traductor... se enojo
como Si tuviésemos
confianza, fue muy

’

penca.’

Empatia (cortesia y respeto

basico)

Falta de

reconocimiento

Media

“Nunca pude sentirme
como una cliente, mas
bien me senti como una
amiga que lleva meses
tratando de contactarte

por WhatsApp.”

Empatia (personalizacion y

acompafnamiento)

Tabla 9. Analisis de Empatia
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Analisis de categoria

Las citas son contundentes y explican el 50 % de insatisfaccion en los items de
Empatia (“senti que el servicio fue solo comercial”). La frustracion es mayor
cuando el cliente tiene una expectativa de cercania (“me la habia recomendado
una amiga’), lo que lleva a la decepcion. Poder ver el reconocimiento de la
vulnerabilidad migratoria (el rol del colega social o empatico) es igual de
importante para el cliente que recibir un servicio eficiente.

Segunda categoria: Capacidad de Respuesta

Falla en la Comunicacion y Tiempos de Respuesta

Esta categoria predomina como el principal factor generador de ansiedad, unido a la

lentitud y la falta de espacio para la aclaracion de dudas.

Subcategoria Frecuencia Cita Dimension
Ansiedad por demora Alta “Totalmente, que el Capacidad de
traductor nunca me Respuesta (rapidez y

aclaraba nada, senti que | disposicion)
fui quizds muy insistente
con él, pero no me
respondia, entonces le
volvia a escribir y no me
respondia y asi pasaban
dias. El nivel de ansiedad

que me provoco fue

horrible.”
Falta de espacio para Media “Me hubiese gustado Calidad de
preguntar preguntarle algunas cosas | Respuesta

sobre los documentos y | (disposicion a aclarar
como funcionaba su labor, | dudas)
pero no se dio el espacio

para ello.”

Tabla 10. Capacidad de Respuesta
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Analisis de categoria

La mencion de la ansiedad provocada por la falta de respuesta refuerza el hallazgo
del 60 % de insatisfaccion en la dimensiéon de Capacidad de Respuesta. El
cliente chileno no percibe el silencio como profesionalismo, sino como abandono,
lo que genera un “nivel de ansiedad horrible” en un contexto ya estresante. Es asi
como la falta de espacio para generar preguntas, incluso en el trato remoto, se
relaciona directamente con baja Empatia y escasa Capacidad de Respuesta

frente a dudas.

Tercera categoria: Tangibilidad y Empatia Dificultades
lingiiisticas en el servicio

Esta categoria, aunque breve, es clave para el contexto de la interaccion bilingiie.

Subcategoria Frecuencia Cita Dimension
Incomprension en Baja “Pésima, pero yo creo que | Tangibilidad
aleman fue porque no entendio bien | (comunicacion clara) y

mi aleman, yo llamé varias | Empatia
veces nervioso y quizas por | (comprension).
eso se dificulto un poco la

comunicacion.”

Tabla 11. Dificultades lingiiisticas

Analisis de categoria

La breve cita presentada, ilustra como la barrera lingliistica, a pesar de estar en un
contexto lingiiistico enriquecido, se convierte de todas formas en una falla de
servicio. El cliente, nervioso por realizar una llamada en idioma aleman, se culpa
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por su desempefio y su dominio de éste, siendo que un traductor que trabaja para
ambas lenguas debiese estar completamente capacitado para asistirlo en
cualquiera de los dos idiomas. Ya que el encuestado no entregé mas informacion
al respecto, se puede asumir entonces, que el traductor no fue capaz de gestionar
una solucion répida o una interaccion multilingiie para facilitar la comunicacion.
Conclusion

La decepcion en el servicio de traduccion es el factor dominante, ponderado en
un 60 % de insatisfaccion, y estd anclada centralmente en la falla de la interaccion
humana y profesional. La categoria mas critica es el déficit en la dimension
humana, caracterizada por el trato frio, cortante o la arrogancia, lo que se
corresponde directamente con el 48.5 % de insatisfaccion encontrado en la
dimensiéon Empatia. La ansiedad producto de la demora también es un factor
clave, ya que demuestra dos instancias en particular: el cliente contacta
insistentemente a su traductor jurado y éste demora en responder. La primera es
un claro efecto de la segunda y no al revés, validando el 50.8 % de insatisfaccion

en la Capacidad de Respuesta frente a las consultas.

.Recomendaria este servicio a otra persona? ;Por qué?

El proposito de esta pregunta fue medir la lealtad del cliente y obtener argumentos
capaces de explicar la division entra la alta calidad del producto y la baja calidad
del proceso. El resultado es polarizado: 10 encuestados dijeron que siy 10 dijeron

que no.
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Por consiguiente, la tendencia de polarizacion es méxima. Esta division 50/50
demuestra que el servicio acaba en un punto inestable, donde la calidad de la
traduccion basta para generar una recomendacion, sin embargo, la experiencia del
servicio es tan negativa que anula esa lealtad en la mitad de los usuarios del
servicio.

Primera categoria: Fiabilidad

Recomendacion condicional y funcional

Los clientes chilenos efectivamente si recomendarian el servicio, pero sus
argumentos se centran exclusivamente en el producto funcional y, a menudo,

incluyen una advertencia sobre la experiencia.

Subcategoria Frecuencia Cita Dimension
Eficacia y calidad Alta “La verdad por la Fiabilidad (inica
eficacia del documento | razén de
si; pero no lo demds, | recomendacion).
para nada.”
Relacion precio- Media “Si, porque es facil, | Capacidad de
tiempo rapido y no tan caro.” | Respuesta y
Tangibilidad (precio)
Recomendacion Media “Si, pero solo si estan | Capacidad de
limitada por urgencia en apuros, porque si | Respuesta (solo por
tienen tiempo, yo rapidez, no por
cotizaria otras servicio integral)
opciones.”’

Tabla 12. Recomendacion funcional

Analisis de la categoria
Las citas sefialan que la recomendacion no estd enteramente basada en la

satisfaccion general del servicio, sino en la fiabilidad del documento como
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producto final (“por la eficacia). La encuestada que se refiere a requerir el
servicio solo si “estan en apuros” revela que el cliente percibe el servicio apenas
como una solucion de emergencia de alto costo y no como un servicio de calidad
integral. La recomendacion es, por lo tanto, funcional y no leal, ya que el cliente
recomienda el resultado, pero no al profesional.

Segunda categoria: Empatia y Capacidad de Respuesta

Por otro lado, los usuarios que sefialaron no haber estado dispuestos a recomendar
este servicio, argumentan que existe una muy baja calidad de la interaccion, a

pesar de reconocer la calidad del producto final.

Subcategoria Frecuencia Cita Dimension
Deficiencia humana Alta “No recomendaria el | Empatia y Capacidad
servicio a otras de Respuesta (falla en
personas, por el trato
tan distante y el el trato y
“ghosting” del comunicacion).
traductor, pero si por
su eficacia. Todos los
tramites salieron bien.”
Vulnerabilidad  del Media “Jamas, siento que si | Empatia (falta de
migrante la persona viene comprension hacia la
recien llegando a situacion migratoria).
Alemania y no habla el
aleman va a pasarlo
muy mal con ese
traductor...”
Recomendacion  de Media “No con ese traductor, | Garantia (dudas sobre
alternativa pero otro jurado si, | el profesional
para que no rechacen | especifico).
su postulacion.”

Tabla 13. Descripcion de polarizacion




Analisis de la categoria

La polarizacion se resume en la cita que rechaza la recomendacion por el
“ghosting®” y el trato distante, a pesar de la eficacia (“todos los tramites salieron
bien). Esta es la evidencia cualitativa directa del fracaso en la dimension
Empatia (50 %). El cliente esta dispuesto a sacrificar la lealtad debido al alto
costo emocional que implica el mal trato. La mencion de vulnerabilidad del recién
llegado subraya que la falta de empatia se percibe como un riesgo para otros

compatriotas en una situacion de mayor estrés.

Conclusion

La intencidén de recomendacion (factor de lealtad) se encuentra en division total
(50 % / 50 % no), demostrando asi una tension maxima entre fortalezas y
debilidades del servicio. Recomendar es un acto que solo se sostiene por causa del
valor funcional y la fiabilidad del documento, mientras que el no hacerlo est4
impulsado por el déficit en la Empatia y la Capacidad de Respuesta (ghosting
y trato distante). Los problemas de servicio anulan la lealtad generada por la
calidad técnica. En términos de gestion de calidad, el servicio ofrecido de

traduccion jurada en Leipzig no tiene un problema de producto, sino de

2 El término ghosting proviene del inglés ghost o fantasma, y se utiliza para describir la interrupcion abrupta y unilateral de la
comunicacion por parte de una de las partes involucradas sin previo aviso, explicacion o cierre explicito del intercambio. El término
proviene del &mbito de servicios profesionales, manifiesto cuando un proveedor o cliente deja de responder a solicitudes,
seguimientos o consultas, generando una percepcion negativa de la calidad del servicio. Se usa mayormente en redes sociales y en
contexto de relaciones romanticas, pero su significado original es completamente valido en este contexto.
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experiencia del cliente, lo que representa un riesgo directo a su sostenibilidad a

través del boca a boca en la comunidad chilena.

.Considera que el servicio y producto influyeron en la aprobacion/rechazo
de su solicitud? ;Por qué?

El propodsito de esta pregunta fue determinar la percepcion del cliente sobre el
impacto del trabajo del traductor en el éxito o fracaso del trdmite migratorio,

buscando la relacion causal entre el servicio y el resultado legal.

Frecuencia de respuesta

Categoria de influencia Cantidad Porcentaje
Si, influy6 (positivamente) 11 55 %
No influy6/proceso 6 30 %
estructurado
No sabe/ pendiente de 3 15 %
respuesta
Total 20 100 %

Tabla 14. Frecuencia de respuesta

La tendencia principal (55 %) confirma que el traductor no es visto como una
figura pasiva dentro del proceso de solicitud, sino como un garante activo del

proceso migratorio.

Primera categoria: Fiabilidad
Influencia determinante del producto: fiabilidad
Esta categoria agrupa las respuestas que reconocen la influencia del traductor,

atribuyéndola a la calidad técnica del documento, la cual es requisito basico e
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indispensable para la aprobacion de la solicitud.

’

ser entregado.’

Subcategoria Frecuencia Cita Dimension
Necesidad de Alta “Si, porque si no Fiabilidad (precision)
adaptacion hubiera estado bien | y Garantia (aceptacion

hecho, lo habria legal).
rechazado.”
Exito confirmado Alta “Totalmente, Garantia (Validacion
recibieron mi institucional).
documentacion asi que
fue impecable. /S,
aceptaron todos
nuestros documentos y
papeles.”
Conformidad legal Media “Si, el documento Tangibilidad (formato
estaba en forma para | correcto).

Tabla 15. Percepcion de fiabilidad

Analisis de categoria

Las citas validan la Garantia y Fiabilidad del producto: el cliente comprende

que el éxito de su tramite depende de la calidad técnica y conformidad legal de su

documento. Esta percepcion positiva del producto es el motor que impulsa 55 %

de la creencia en la influencia. La imagen del traductor logra mitigar el riesgo de

rechazo.

Primera categoria: Fiabilidad vs. Empatia

Esta categoria es mas enriquecedora cualitativamente, ya que indica una

separacion clara entre la calidad del servicio y la del producto. El cliente considera

que el producto influye, pero el servicio no.




negativa del

profesional

el trabajo, pero no fue
profesional y me llego a

dar un desprecio a la

Subcategoria Frecuencia Cita Dimension
Diferencia Media “El producto obvio que | Fiabilidad/Garantia (éxito) vs.
producto si, pero lo que pasa es | Empatia/Respuesta (falla de la
Vs que avin no me han dado | experiencia).
Servicio respuesta... El servicio

sinceramente no. Creo

que quizds otra persona

ofrezca una mejor
atencion.”

Actitud Media “El traductor hizo bien | Empatia y Garantia (falla en el

profesionalismo percibido).

actitud, casi como un
abogado engreido, por
eso que hizo lo pasé muy

i3]

mal.

Tabla 16. Comparacion de dimensiones

Analisis de categoria

En la presente categoria evidenciamos la primera cita como una prueba irrefutable
de la disociacion en el modelo. El cliente le otorga una alta influencia al producto
al resultado legal de su solicitud, sin embargo, le quita toda influencia al servicio,
que considera deficiente. La cita sobre el “abogado engreido™ y el “desprecio a

la actitud” confirma que la dimension de Empatia no afect6 la aprobacion, pero

si generd un alto costo emocional al cliente (“lo pasé muy mal”).

86




Tercera categoria: Garantia

Subcategoria

Frecuencia

Cita

Dimension

Rol

estructurado/mecanismo

Media

“No, porque es algo
estructurado, no
cambia la aprobacion
o el rechazo. Ahora
bien, si lo hace,

claramente si.”

Garantia (el éxito es la
expectativa, el fracaso es la

anomalia)

Tabla 17. Andlisis de Seguridad/Garantia

Analisis de categoria

Se refuerza la percepcion del cliente sobre el estandar objetivo que el traductor

jurado debe cumplir. Solo existiendo fallas graves (“si lo hace mal”) el servicio

influiria completamente de forma negativa en su percepcion general del servicio.

Conclusion

El analisis confirma que la principal influencia del traductor reside en la calidad

del producto (Fiabilidad y Garantia), siendo considerado como el garante activo

que asegura la aceptacion institucional del documento (55 % de creencia en la

influencia positiva). Sin embargo, las citas mas solidas indican una disociacion

critica: los usuarios hacen una clara diferenciacion entre el éxito técnico (la

calidad del producto debe ser excelente) y la experiencia del servicio (la

interaccion fue pésima). La actitud no profesional (“abogado engreido™) y la falta

de empatia no impiden la aprobacion, pero si generan un costo emocional

significativo (“lo pase muy mal”). Esto implica que el servicio es funcional, pero
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deficiente en la dimension humana, lo que representa una gran oportunidad de
mejora en Empatia y Garantia (profesionalismo percibido). El 30 % que no
percibio influencia, atribuye este hecho a la estructura del servicio, que solo

influye si es deficiente en su funcidn principal de traduccion.

.Considera que el valor del servicio es acorde al mercado laboral y a la
realidad migratoria? Justifique su opinion.

El proposito de esta pregunta fue evaluar la percepcion sobre la equidad
econdémica del servicio, conectando el precio con la calidad (Fiabilidad) y el

contexto migratorio (Empatia/ansiedad).

Tendencia general

Categoria de valoracién Cantidad Porcentaje
Si, el valor es justo/bueno 17 85 %
No, el valor es elevado 3 15 %
Total 20 100 %

Tabla 18. Conformidad ante el precio

El resultado refleja una excelente tendencia de conformidad con el precio del
servicio (85 %). El usuario considera que el costo es proporcional al valor
instrumental del documento. Este hallazgo contrasta con la baja satisfaccion en
Empatia (48.5 %) y Capacidad de Respuesta (50.8 %), sugiriendo que el
usuario estd mas que dispuesto a pagar un sobreprecio de servicio o precio de

mercado por la garantia del producto.
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Primera categoria: Fiabilidad
Esta categoria agrupa las respuestas que validan el precio al considerarlo una
inversion en seguridad legal y eficacia, demostrando que el usuario paga por el

riesgo mitigado.

Subcategoria Frecuencia Cita Dimension

Valor por la eficacia Alta “Si obvio, es un buen | Fiabilidad (la eficacia
precio, para la eficacia | justifica el precio).
del tramite, pero he
pagado menos por otros
servicios y han sido mas

contundentes a la hora

del trato.”
Valor de la seguridad Alta “Elvalor de perfecto | Garantia (el precio es una
migratoria para quien debe inversion en la seguridad

pagarlo. El precio de | del futuro migratorio).
una posibilidad en el
extranjero de forma

’

segura lo vale.’

Conformidad realista Media “El valor fue bueno y | Fiabilidad y
fue acorde a lo que se | Tangibilidad (realismo
tramita, eso fue del precio de mercado).
realista.”

Tabla 19. Motivos de conformidad

Analisis de categoria

Las citas demuestran que el cliente no evalua el precio por la cantidad de palabras,
sino por el valor funcional (la “eficacia”) y el valor emocional (el precio de “una
posibilidad en el extranjero de forma segura”). Este hallazgo es crucial: el alto
precio de la Garantia (mitigacion de riesgo) esté justificado para el 85 % de la

muestra. Sin embargo, una cita especifica revela la disociacion: “he pagado menos
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por otros servicios y han sido mas contundentes a la hora del trato”, lo que

implica que el precio es justo por el producto, mas no asi por el servicio.

Segunda categoria: Tangibilidad y fiabilidad
Esta categoria agrupa a quienes consideraron que el precio del servicio fue alto y

especularon sobre la estructura de costos del traductor, reconociendo aun asi el

valor del producto.

Subcategoria Frecuencia Cita Dimension
Alto precio/ dudas | Baja “Todo el servicio es muy | Tangibilidad
de demanda bueno para lo que se | (transparencia del
cobra, pero aun asit precio/valor).

pienso que es bastante
mas alto de lo que se
pide en otros trabajos,
Quizas no tienen alta
demanda, pero si asi

fuera, creo que se gana

bastante.”

Valor vs. Precio Baja “El precio parece Fiabilidad (el producto
elevado, pero para lo | justifica el precio

que hace el documento, | elevado).

1

esta excelente.’

Tabla 20. Comparacion de subcategoria

Analisis de la categoria
Aunque apenas el 15 % de los usuarios presenta quejas de precio, la cita que
especula sobre la ganancia del traductor sugiere que la falta de transparencia total

sobre las tarifas estandar y la estructura del mercado visto en la baja satisfaccion
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de Capacidad de Respuesta en las condiciones del servicio, lleva al cliente a
cuestionar si realmente estd pagando un precio justo o sobreprecio.

Conclusion

Se confirma una alta conformidad econdmica (85 %) por parte del usuario
migrante con el costro del servicio de traduccion, justificandolo como una
inversion en seguridad legal y en una mitigacion efectiva del riesgo de rechazo,
lo cual se traduce en un factor de la dimension de Garantia. El restante 15 %
representa a quienes lo consideraron un tanto elevado (insatisfaccion).

Las citas demuestran que el valor del servicio se basa en la fiabilidad del producto
y no en la calidad de la interaccion. La frase “he pagado menos... y han sido mas
contundentes a la hora del trato” es la prueba cualitativa de que existe un
excedente econdmico que el cliente cree estar pagando por garantia, sin embargo,
el traductor no esté reinvirtiendo ese excedente para mejorar técnicas que puedan
ir en beneficio de dimensiones profesionales como la Capacidad de Respuesta
y la Empatia. El desafio para el cliente chileno no es, entonces, el precio, sino la

justificacion de la falta de calidad del servicio que acompaia a ese precio.

,Alguna vez se imagino que el servicio de traduccion jurada podria ser tan
importante en su propia experiencia migratoria en Alemania?

Finalmente, el propdsito de la pregunta de cierre fue medir el conocimiento previo
que tuvo el cliente sobre el rol critico del traductor jurado en la burocracia

alemana. Esto permite entender el nivel de vulnerabilidad, transparencia y la base
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desde la cual se construyo la expectativa del servicio.

Tendencia general

Categoria de conciencia Cantidad Porcentaje
Si, sabia/se imaginé su 14 70 %
importancia

No, desconocia la 6 30 %

importancia que tenia

Total 20 100 %

Tabla 21. Categorizacion de relevancia

La tendencia es que la mayoria (70 %) de los usuarios era consciente o estaba
preparada para el rol crucial que la imagen del traductor jurado habria de tener en
su proceso migratorio en Alemania. No obstante, el 30 % de los usuarios se
enfrentaron a un shock de realidad al descubrir la rigidez del sistema aleman y la

necesidad de la traduccion jurada.

Primera categoria: Garantia, Capacidad de Respuesta y Empatia

Preparacion y conocimiento previo

Se agrupa a los clientes que se enfrentan al servicio por primerea vez con un
conocimiento instrumental sobre la necesidad de los documentos oficiales,
generalmente adquirido a través de redes sociales, familiares o experiencias

migratorias previas.
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proyectos personales.”

Subcategoria Frecuencia Cita Dimension
Conocimiento por Alta “Sabia por amigas que | Garantia (eleva la
redes/procesos va habian solicitado la | expectativa de

visa de trabajo.”/”Con | profesionalismo).
mi marido ya
sabiamos como
funcionaba el tema de
reunificacion en
Alemania, asi que
estabamos
mentalizados...”
Preparacion activa y Media “Para todo el tiempo | Capacidad de
experiencia que llevo en Alemania, | Respuesta (exige
queria permanecer y | mayor rapidez y
por ende supe y me | precision).
preparé bien antes de
iniciar mi proceso.”
Proyectos personales Media “Claro que si, por mis | Empatia (la alta

inversion personal
exige un trato

respetuoso).

Tabla 22. Expectativas por dimension

Analisis de categoria

Para este grupo, la importancia de la traduccion no fue un shock, sino un
prerrequisito mentalizado. Este conocimiento previo eleva sus expectativas sobre

la Garantia y Fiabilidad del traductor. La satisfaccion de ambas dimensiones debe

ser muy alta para asi no formar una brecha de expectativas negativa.

Segunda categoria: Empatia y Capacidad de Respuesta

Desconocimiento y expectativas erroneas

La segunda categoria agrupa, por otra parte, a los usuarios que experimentaron
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por primera vez la importancia del servicio de traduccion y la imagen de un

traductor jurado como una revelacion o una sorpresa negativa, lo que los sitia en

una posicion de

mayor

vulnerabilidad y necesidad de

empatia y

consecuentemente, una mayor recepcion y fluidez en la comunicacion.

Subcategoria Frecuencia Cita Dimension
Choque cultural/de Alta “No tanto, porque al | Empatia (necesidad
realidad/idioma llegar pensaba que | de comprension

Alemania haria todo | cultural y lingiiistica).
mads en inglés para los
extranjeros, pero
estaba equivocado.”
Inexperiencia del Media “No, yo antes de Capacidad de
proceso postularme a mi Respuesta (necesidad
trabajo ni siquiera
sabia de la existencia | deuna explicacion
de los traductores clara y sencilla).
oficiales y como hacer
para tramitar.”

Tabla 23. Andlisis segunda categoria

Analisis de categoria

Las opiniones de este grupo indican un choque cultural/burocratico (“Alemania

haria todo mas en inglés”). Este 30 % representa al cliente con mayor ansiedad y

dependencia informativa. La falta de Empatia y opacidad en la comunicacién

vistas en la Capacidad de Respuesta, impactan con mayor fuerza a este grupo,

ya que no tienen el colchon de informacidn que si poseia el 70 % restante. La frase

“claramente una vez casada ya entendi el paso a paso” ilustra la curva de

aprendizaje forzosa que enfrentaron algunos participantes.



Conclusion

El analisis cualitativo revela entonces que, si bien la mayoria (70 %) estaba
mentalizada sobre la importancia critica de la traduccion jurada, el 30 % de los
usuarios chilenos comienza su proceso desde el desconocimiento y la
vulnerabilidad.

Implicancia en la garantia

Un 70 % de conciencia, eleva la expectativa de las dimensiones de Garantia y
Fiabilidad, exigiendo que el traductor cumpla a cabalidad con su rol de garante

legal.

Implicancia en la Empatia

El 30 % de los usuarios que desconocia el proceso se convierte en un grupo
minimo de riesgo. Las fallas en las dimensiones de Empatia y Capacidad de
Respuesta general en este grupo un impacto mas negativo, ya que el traductor no
solo es un proveedor, sino también la primera y probablemente inica fuente de
informacidn en un lapso tan breve como lo es el de tramitacion legal en un pais

extranjero.

4.5.Discusion teorica los de resultados cualitativos

Los hallazgos cualitativos de este andlisis, obtenidos a través de las respuestas
abiertas del instrumento utilizado, permiten observar dimensiones significativas
que exceden la cuantificacion tradicional del servicio, Los testimonios de los

participantes revelan no solo la evaluacion técnica del servicio recibido, sino
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también la experiencia subjetiva del proceso traductologico en contextos
migratorios. Esto permite articular una lectura mas amplia, en la que se cruzan las
categorias del modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988), las
subcompetencias de la competencia traductora (PACTE, 2003) y los principios de
la traductologia funcionalista, particularmente el Skopos y la lealtad (Vermeer,
1989; Nord, 1997).

Una de las dimensiones mas reiteradas fue la percepcion de frialdad comunicativa
o ausencia de empatia. Expresiones como ‘“trato muy seco” o “no senti que
comprendiera mi situacién” apuntan a un déficit en la dimensién Empatia de
SERVQUAL, asi como en la subcompetencia interpersonal del modelo PACTE.
Esta debilidad afecta directamente la imagen del traductor y la confianza del
cliente, y genera una experiencia percibida como distante, a pesar del
cumplimiento técnico del encargo.

Otro eje significativo es la incertidumbre frente al proceso legal y traductologico
que genera una sensacion de desproteccion en el usuario. La falta de explicaciones
claras o de acompafiamiento se vincula con una baja Capacidad de respuesta, lo
que pone en tension la relacion entre traductor cliente. Desde la perspectiva del
principio de lealtad (Nord,1997), esta omision compromete la cooperacion
consciente necesaria entre ambas partes, fundamental en el enfoque funcionalista.
En contraposicion, muchos participantes destacaron la rapidez y correccion del
trabajo entregado, lo que confirma una alta Fiabilidad y Garantia técnica del

servicio. Esto se relaciona con la subcompetencia extralingiiistica de tipo juridico

96



y la competencia instrumental del traductor, aspectos que PACTE considera
esenciales para cumplir con los requerimientos institucionales del encargo.

Finalmente, la escasa disposicidon a recomendar el servicio, pese a su eficacia
técnica, revela una fractura reputacional. En términos numéricos, esta tension
relacional se evidencia en la division excta de percepciones: un 50 % de
satisfaccion general frente a un 50 % de insatisfaccion, y un nivel igualmente
fragmentado en cuanto a lealtad del cliente (50 % si recomendaria el servicio, 50
% no). Esta polarizacion refuerza el diagnostico de que, aunque el servicio es
valorado por su eficacia técnica, sufre un desgaste considerable en su dimension
humana, particularmente en los ejes de Empatia y Capacidad de Respuesta,
afectando de forma directa la sostenibilidad de la relacion traductor-cliente. Este
hallazgo se alinea con el planteamiento de que el cumplimiento del Skopos por si
solo no garantiza la satisfaccion global del cliente. La dimension relacional del
servicio se transforma a un eje critico para la sostenibilidad del trabajo

traductologico en contextos migratorios.
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Dimension

SERVQUAL

Nivel de

satisfaccion

(cualitativa)

Citas

relevantes

Interpretacion

Empatia

Baja

“trato frio”,

“ghosting”

Falta de
lealtad, alta

ansiedad

Garantia

Media

“sabia del
tramite”,
“aceptaron

todo”

Traductor
percibido

como garante

Tabla 24. Interpetacion de resultados cualitativos segun SERVQUAL y teoria traductologica




4.6. Discusion de resultados

Los hallazgos tanto cuantitativos como cualitativos observados permiten generar
una triangulacién que demuestra coherencia absoluta y a su vez la causa axial de
la insatisfaccion, que es la disociacion entre la calidad del producto y la calidad
del servicio. Estas mismas fallas demuestran un abandono de los pilares teéricos
de la traductologia funcionalista, demostrando una préctica actual arriesgada que

el cliente considera como insuficiente y que a su vez no es sostenible.

El andlisis confirma que el traductor jurado cumple con la Competencia
Lingiiistica y Extralingiiistica de tipo juridica del modelo PACTE (PACTE,
2003), cuyo éxito esta sustentado inicamente por una satisfaccion de un 81 % en
la dimension de Fiabilidad, lo que valida la Teoria del Skopos, al asegurar el

proposito legal del documento (Vermeer, 1989).

La méaxima insatisfaccion en la esfera humana se concentra en las dimensiones
que evidencian el fracaso del traductor en cumplir con otras subcompetencias
cruciales del modelo PACTE, tales como la Competencia Instrumental/Gestion
y Competencia Extralingiiistica y Mediacion Cultural. Dentro de las
respuestas se describe, ademas, el trato del profesional bajo el concepto de “trato
frio/arrogante” (p. 3), en donde un 55 % de la insatisfaccion comprueba que el
traductor reduce su rol a una transaccidon econdémica, lo que usuarios califican
como una deshumanizacion del servicio, practica que rompe las dimensiones de

Empatia y Trato de que Parasuraman et al. (1988) establecen como irrenunciables
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para la calidad percibida en cualquier servicio.

La coherencia del hallazgo critico, sin embargo, nos habla de una relacion laboral
basada en desconfianza, hecho detalladamente visible los niveles de Capacidad
de Respuesta (50,8 % de insatisfaccion) y Empatia (48,5 % de insatisfaccion),
lo que constituye una falla directa en la practica de la Competencia
Instrumental/Gestion (Hurtado Albir et al. ,2019). El analisis cualitativo valida
completamente esta debilidad numérica, demostrando un 60 % de decepcion
general por parte de los usuarios encuestados, de los cuales un 50 % se nego6 a
recomendar el servicio. De igual manera, se observan molestias producto de la
lentitud en las consultas (con un 60 % en su respectivo item), hecho que provoca
la percepcion del silencio como abandono de labores en vez de distancia en el

ejercicio de éstas.

La paradoja central de este analisis reside en la tolerancia del usuario, ya que, a
pesar de la profunda insatisfaccion en el servicio, este sostiene una alta
conformidad con el valor total del servicio (85 % de satisfaccion), reconociendo
levemente la imagen del traductor jurado como garante de éxito (55 % de
influencia) y todo esto a su vez sustentado puramente en la Fiabilidad (81 % de
satisfaccion). Si bien este hallazgo confirma el cumplimiento de la
subcompetencia lingiiistica y extralingiiistica de tipo juridica del modelo PACTE
y la teoria del Skopos, no resta gravedad a la deficiencia empatica y de servicio

restante al proceso total.
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Esta disociacion revela que el cliente es capaz de tolerar activamente el mal trato
y el alto costo emocional, ya que el éxito de su tramite migratorio dependera de
la perfeccion técnica del documento, aunque evidentemente el motor de tal éxito

sea la efectividad con la que se da la comunicacion profesional con el traductor.

Ademas, la calidad técnica presente en el producto se convierte en la expectativa
de base, lo que convierte las recomendaciones en acciones puramente funcionales
y no personales, dado al fallo del servicio en las dimensiones de Empatia y
Capacidad de Respuesta. Esto demuestra, finalmente, que la practica del
traductor jurado es insostenible en términos de reputacion, porque falla en las
subcompetencias relaciones, elementos esenciales para definir la calidad total del
servicio (Parasuraman et al., 1988), hecho que compromete su posicion en el

mercado a largo plazo.
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5. CONCLUSION Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusion general

Antes de presentar los hallazgos y conclusiones especificas del estudio, resulta
pertinente recordar brevemente los fundamentos tedricos y metodoldgicos que lo
sustentan. Esta investigacion se enmarca dentro de un enfoque funcionalista de la
traduccion, articulado en torno a tres ejes conceptuales: la teoria del Skopos y el
principio de la lealtad (Vermeer, 1989; Nord,1997), la competencia traductora
integral propuesta por el grupo PACTE (2003), y el modelo SERVQUAL para la
evaluacion de la calidad del servicio (Parasuraman et al., 1988). Estos enfoques
permiten comprender el servicio de traduccion jurada no solo como un producto
técnico lingiiistico, sino como una interaccion compleja entre expectativas del
cliente, procesos de entrega, y vinculos comunicacionales que se desarrollan en
un contexto institucional y migratorio especifico.

Desde la dimension metodoldgica, el estudio adoptdé un enfoque mixto que
combind herramientas cuantitativas y cualitativas. Se aplicO una encuesta
estructurada a 20 ciudadanos chilenos residentes en Leipzig que habian solicitado
servicios de traduccion jurada en contextos migratorios. El instrumento incluy6
tres secciones principales: preguntas de sondeo general, 31 items basados en el
modelo SERVQUAL evaluados mediante una escala de Likert, y un conjunto de
siete preguntas abiertas destinadas a explorar las percepciones subjetivas de los

usuarios. Esta estructura metodoldgica permiti6 una lectura mas integral de la
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relacion cliente-traductor, combinando datos medibles con el analisis de
experiencias personales y contextuales.

Considerando que Alemania alberga actualmente a mas de 14 millones de
personas extranjeras (Destatis, 2024), y que la Union Europea enfrenta desafios
de integracion derivados de un flujo migratorio creciente que bordea los 44,7
millones de personas fuera de la EU residiendo en la region (Eurostat, 2024), este
estudio se vuelve especificamente pertinente. En este marco, la traduccion jurada
no solo representa un tramite técnico, sino también una interfaz critica entre
personas migrantes y sistemas institucionales que muchas veces reproducen
tensiones funcionales, emocionales y comunicativas. Por ello, comprender la
experiencia subjetiva de los clientes chilenos migrantes en Leipzig al acceder a
este servicio permite aportar evidencia empirica a una problematica mas amplia,
que combina lenguas, burocracia y derechos en un entorno intercultural altamente
complejo.

La investigacion establece que la calidad del servicio de traduccién jurada en
contextos migratorios, especificamente para la comunidad chilena en la ciudad
alemana de Leipzig, se define por una dualidad critica, donde la excelencia técnica
coexiste con lo que podemos definir como una debilidad relacional del tipo

comunicativa.

El analisis valida que el traductor jurado efectivamente cumple con la
competencia Lingiiistica y la Extralingiiistica de tipo juridica (PACTE, 2003), lo

cual se traduce en una alta Fiabilidad (81 % de satisfaccion) y confirma el
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cumplimiento del Skopos funcional (Vermeer, 1989). La crisis, sin embargo, esta
centrada fundamentalmente en la percepcion del cliente de un abandono de las
subcompetencias que definen la calidad de servicio percibida: Capacidad de

Respuesta (50,8 % de insatisfaccion) y Empatia (48,5 % de insatisfaccion).

La brecha existente entre la calidad del producto y la calidad del servicio no es
simplemente un resultado de la insuficiencia percibida por los propios usuarios,
sino de una confrontacion importante entre expectativas y realidad, la cual deriva
de una percepcion de oferta limitada de proveedores, que en este caso y a su vez,
puede estar logicamente ligada al poco conocimiento del rubro y del contexto
legal aleman por parte de la comunidad chilena en la ciudad de Leipzig. La
exigencia legal alemana que obliga al migrante a recurrir a un traductor jurado se
considera una demanda regulada, ya que Unicamente configura un marco de
gjercicio profesional especifico y logicamente permite al traductor jurado
priorizar la competencia técnica sobre la relacional. Esta configuracion podria
incidir en la dinamica de interaccion entre el traductor y su cliente migrante,
fomentando la posible generacion de un contrato que surge desde la desconfianza
del servicio. Aunque el documento traducido garantice gran parte del éxito del
tramite legal, en los resultados entregados por el grupo de clientes chilenos se
puede ver claramente la insostenibilidad que la dindmica ofrecida puede generar
a nivel reputacional en la imagen del traductor jurado, tal y como lo demuestra el

50 % de nula lealtad entre los encuestados.
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5.2. Aportes al campo de la traduccion jurada

Este estudio contribuye significativamente en la vision de la subcompetencia

traductora y la calidad de servicio en el &mbito de la traduccion jurada.

Primeramente, el analisis ha logrado describir una deficiencia comunicacional del
servicio, que es parte de una tension entre el servicio de traduccion jurada y la
experiencia del usuario. Este concepto no se presenta como un diagndstico
juridico ni econdémico del mercado de la traduccion jurada, sino como una
herramienta analitica orientada a interpretar las percepciones recogidas en el
marco exploratorio del presente estudio. En este sentido, dicho aporte puede servir
como un paso inicial para futuras investigaciones o discusiones institucionales

orientadas a la mejora de la dimension relacional del servicio.

Esto proporcionaria una base para que los organismos reguladores puedan disefiar
politicas de calidad que actiien para fortalecer esta debilidad presente en el area
del mundo de la traduccion. A su vez, aporta evidencia empirica de que la
Competencia Instrumental y de Mediacion es tan critica para la certificacion como

la competencia lingiiistica.

Finalmente, se valida una vez mas el modelo SERVQUAL en la esfera de la
traduccion, esta vez en torno a una comunidad latinoamericana en Alemania,
demostrando que si es posible medir la calidad integral y demostrar que la calidad
técnica por si sola es insuficiente para generar lealtad al servicio por parte del

cliente, quien en este contexto es el ciudadano chileno migrante residente en

105



Leipzig, Alemania.

Limitaciones del estudio
Si bien los hallazgos son concluyentes para la comunidad estudiada, es necesario

reconocer las limitaciones que este estudio tuvo.

Primeramente, se considera el alcance geografico y demografico, ya que el estudio
se limito exclusivamente a clientes chilenos que utilizaron servicios de traduccion
en Leipzig, restringiendo asi la generalizacion de los resultados a otras

comunidades, contextos migratorios o demografias alrededor del mundo.

El método de recoleccion de datos pudo generar, a su vez, un sesgo de
autoseleccion, atrayendo a participantes con experiencias especialmente

polarizadas (positivas o negativas).

Finalmente, es necesario destacar que el tamafio de la encuesta limito la
posibilidad de profundizar en la experiencia emocional del cliente, algo que sélo

podria haberse logrado con entrevistas en profundidad.

5.3. Recomendaciones para la comunidad traductora

A través de las conclusiones obtenidas gracias a este breve andlisis, se han podido
crear recomendaciones sostenibles, dirigidas principalmente a los tres actores
clave de la comunidad traductora, para implementar un estandar de Competencia
Integral: el traductor jurado, los gremios y organismos de certificacion y los

programas de formacion en el area de traduccion.
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5.3.1. Competencia profesional del traductor jurado

Para revertir lo que resulta ser un contrato generado en base a la desconfianza, se
recomienda al traductor jurado, fortalecer las competencias Instrumental y de
Gestion, a través de dos practicas posibles: la estandarizacion de la comunicacion
mediante un Service Level Agreement' y una encuesta de sensibilidad del

contexto.

En el caso del método de estandarizacion de la comunicacion, el traductor puede
establecer y comunicar un Acuerdo de Nivel de Servicio *o SLA como formato de
interaccion con el cliente, el cual garantice un tiempo maximo de respuesta a
consultas (periodo de respuesta de 24 horas habiles, por ejemplo), reduciendo

directamente los indices de insatisfaccion provocados por la lentitud.

De la misma forma, la encuesta de sensibilidad del contexto puede actuar como
un mecanismo de empatia proactiva al inicio del encargo, ya que fortaleceria la
competencia extralingiiistica al informar al traductor jurado con antelacion
respecto al nivel de vulnerabilidad del cliente y sus mayores preocupaciones y
dudas sobre el encargo que estd por realizar, permitiendo adaptar el tono y

contrarrestar la percepcion de trato frio.
5.3.2. Regulacion a nivel institucional

La causa estructural de la dualidad critica hallada en este estudio exige la

3 Un acuerdo de nivel de servicio o SLA es un contrato de proveedor de subcontratacion que define y describe las métricas del
servicio disponible, incluyendo el protocolo a brindar en caso de incumplimiento de requisitos.
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intervencion de los organismos de certificacion, con el fin de fortalecer la

comunicacion que existe entre el profesional y el cliente.

Como sugerencia principal, se plantea la posibilidad de implementar mecanismos
periodicos de evaluacion de calidad del servicio, tales como practicas de mystery
shopping* o encuestas de satisfaccion orientadas especificamente a las
dimensiones de Empatia y Capacidad de Respuesta (Parasuraman et al., 1988). La
eventual incorporacion de este tipo de métricas relacionales en instancias de
seguimiento profesional podria contribuir a incentivar una mayor atencion a la
dimension relacional del servicio, sin perjuicio del cumplimiento de los requisitos

técnicos y legales del ejercicio profesional.

A su vez, como un método de mejoramiento de la ética profesional del servicio,
se incentiva a los organismos de certificacion a incluir modulos obligatorios de
formacién continua que estén enfocados en la ética del servicio y la gestion de las
habilidades blandas de comunicacion, mas que Unicamente el perfeccionamiento

en la competencia de las lenguas a las cuales se traduce.

Finalmente, en la esfera de formacion en el area de la traduccion, este estudio
reitera la necesidad de asegurar la sostenibilidad de las practicas, formando
profesionales conscientes de su rol mediador, estratégico y €tico en el mundo

laboral de la traduccion, incluso sin tener una vasta experiencia en la misma. Se

4 El Mystery shopping es una técnica de investigacion de mercado que consiste en la evaluacion simulada de la calidad del servicio al
cliente. Consiste en que una persona anénima finge ser un cliente real solicitando el servicio, para medir el cumplimiento interno de
protocolos, la atencion o cualquier aspecto de la experiencia del servicio, proporcionando una perspectiva objetiva desde el punto de
vista del consumidor final.
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propone la integracién de modulos de atencion al cliente y/o mddulos de atencion
al cliente migrante, en los cuales se analicen las implicaciones éticas que tiene

implica la naturaleza laboral ligada al &mbito de la traduccion jurada.

Del mismo modo, se sugiere utilizar el modelo SERVQUAL como marco
evaluativo en las asignaturas de practica profesional, motivando asi a los
estudiantes a ser capaces de justificar la calidad de su servicio, no solo basados en
la precision lingiiistica, sino también en el cumplimiento de los estandares de cada
una de las dimensiones de €ste, haciendo énfasis en las dimensiones de Empatia

y Capacidad de Respuesta.

Aun si las instituciones docentes no se encuentran en Alemania especificamente,
es necesario abordar la traduccion jurada como un mundo profesional en el cual
el estudiante, ya sea chileno, alemdn o de cualquier otra nacionalidad, puede

especializarse en su futuro laboral.

Recomendaciones para trabajos futuros

Basandose en las limitaciones mencionadas anteriormente, este estudio propone
como lineas de investigacion futuras la realizacion de estudios comparativos de
caracter intercultural que repliquen este modelo en otros contextos migratorios,
con el fin de examinar si las debilidades observadas en las dimensiones analizadas
constituyen un fendmeno latente en la disciplina, si se encuentran condicionadas
por factores geograficos, o si corresponden a caracteristicas especificas de la

comunidad estudiada. Se sugiere analizar la realidad de distintas comunidades en
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ciudades diferentes a lo largo de otros estados federados de Alemania, ya que
existe la posibilidad de que los resultados varien de acuerdo con lo establecido en

materia de traduccion jurada en cada uno de ellos.

En esta misma linea, se sugiere a su vez, realizar un estudio cualitativo basado
en entrevistas en profundidad con clientes migrantes, cuyo enfoque sea desglosar
la narrativa personal del proceso migratorio, para profundizar més sobre la
verdadera repercusion del contrato que se genera mediante la desconfianza en la
relacidn traductor-cliente en un entorno complejo y muchas veces hostil, como lo

es el de transicion e insercion cultural en una sociedad extranjera.

Finalmente, este estudio hace un llamado a investigar el impacto que podria tener
la fiscalizacion por medio de la auditoria externa, una vez se implementase en
algiin gremio de traduccion local, haciendo uso de un modelo longitudinal, para

medir si la presion externa realmente es capaz de conducir a mejoras en las

dimensiones de la Empatia y Capacidad de Respuesta del profesional de la

traduccion.
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Anexos
Anexo A. Instrumento de recoleccion de datos

@
<3 Formatvorlage (83 Einstellungen & Vorschau E> Antworten sammeln dll Antworten anzeigen
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Encuesta de satisfaccion sobre servicios de traduccion
oficial

Te invitamos a participar en una breve encuesta sobre tu experiencia con servicios de traduccién oficial en Leipzig, Alemania.

El objetivo de esta encuesta es analizar la relacion entre clientes chilenos y traductores oficiales en el contexto de tramites migratorios, identificando percepciones de
calidad del servicio y niveles de satisfaccién.Tu participacion es completamente voluntaria.Puedes retirarte en cualquier momento sin consecuencias.Las respuestas seran
tratadas de forma anénima. No se recopilara informacién que permita identificarte personalmente. Los datos se utilizarén unicamente con fines académicos. Responder
esta encuesta te tomara de 5 a 8 minutos.Para dudas o consultas sobre este estudio, puedes escribir a bolavarria2018@udec.cl

1. Declaracién de aceptacién
Al marcar la casilla correspondiente en la primera pregunta, usted confirma que ha leido y comprendido esta informacion y acepta participar

voluntariamente. *

O He leido y acepto participar en esta encuesta
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2. Informacién general de sondeo regional nacional e internacional

:De qué region de Chile proviene?

OO0 oo oo oo oo o0 o o o o o

Regién de Arica y Parinacota
Regién de Tarapaci
Region de Antofagasta
Regitn de Atacama
Regién de Coquimbo
Region de Valparaiso
Regién Metropolitana
Regién de O'Higgins
Regién del Maule
Regién de Nuble
Regitén del Biobio
Regién de La Araucania
Regién de Los Rios
Region de Los Lagos
Regitn de Aysén

Regién de Magallanes y de la Antartica Chilena
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3. ;Cuénto tiempo lleva viviendo en Alemania? *

O Menos de 6 meses
O Entre 6 meses y 1 afio
O Entre 1 y 3 afios

O Mas de 3 afios

4. ;Cuénto tiempo ha vivido en Leipzig aproximadamente? *

O 1-3 meses
O 6-12 meses
O 1 afio 0 més

O 3 afios 0 mas

5. ¢Cuantas veces ha requerido traducciones oficiales en Alemania? *

O 1vez
O 2 a3 veces

O 4 o mas veces

6. ;Para qué tipo de tramite utilizo la traduccion? =
O Visa de trabajo
O Residencia
O Matrimonio/reunificacion familiar

O Homelogacién de titulos

7. ;Coémo se enterd de los servicios de traduccion disponibles en Leipzig y del profesional a cargo? *
O Redes sociales

Internet (Google, plataformas para encarges, blogs, etc)

Amigos, familiares, profesores, colegas de trabajo

Embajada de Chile en Alemania

o O O O

Oficina de Extranjeria (Auslanderbehdrde)
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8. Comunicacién y capacidad de respuesta

Por favor evalle la calidad de la comunicacidn que sostuvo con su traductor/a jurado/a durante el proceso de encargo, situando las siguientes
afirmaciones segun su grado de acuerdo, en una escala de 1a 5, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 es totalmente de acuerdo. *

parcialmente en Ni de acuerdo nien

Totalmente en desacuerdo desacuerdo desacuerdo

Parcialmente de acuerdo Totalmente de acuerdo

El traductor respondié con

rapidez a mis consultas o O O O O O

solicitudes.

Mostrd disposicién para aclarar

mis dudas antes y después del O O O O O

servicio.

Me senti acompariado/a durante

el proceso de traduccidn y O O O O O

entrega.

Se adaptd a mis necesidades

especificas (urgencia, formato, O O O O O

idioma o entrega).

9. Evaluacién de la personalizacion del servicio y el buen trato al cliente

A continuacion, evalle las siguientes afirmaciones sobre la calidad del trato que recibié por parte del traductor segtn su grado de acuerdo, en una
escala de 1 a 5, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 es totalmente de acuerdo. *

parcialmente en Mi de acuerdo ni en

Totalmente en desacuerdo desacuerdo desacuerdo

Parcialmente de acuerdo Totalmente de acuerdo

El traductor comprendié mis

necesidades especfficas como O O O O O

cliente migrante.

Se mostré amable, respetuoso y

empético durante todo el O O O O O

proceso.

Sentf que valord la importancia

personal y emocional de mis O O O O O

documentos
Se comunicé en un lenguaje
accesible y facil de entender. O O O O O

En general, me senti tratado

COMO UNa persona y no solo O O O O O

como un cliente.
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10. Evaluacién de aspectos generales del profesionalismo del traductor
Identifique en las siguientes oraciones, si su experiencia con el traductor le transmitio profesionalismo y prolijidad en cuanto a los aspectos mas
generales de la relacion traductor-cliente, seguin su grado de acuerdo, en una escalade 1a 5. *

parcialmente en Ni de acuerdo ni en

desacuerdo desacuerdo Parcialmente de acuerdo Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo

El traductor entregd los

documentos en un formato O O O O O

limpio, crdenado y profesional.

La presentacién del texto
traducido (estructura, tipografia y
dlaridad) cumplié con los O O O O O

estandares esperados.

La comunicacion escrita y digital

del traductor/a (correos,

mensajes, presupuestos) fue clara O O O O O
y bien presentada.

Demostro profesionalismo en su

apariendia y trato durante todo &l O O O O O

proceso.

11. Evaluacién de la competencia traductora y la confidencialidad del proceso
Evalle la seguridad ofrecida por el traductor gracias a su competencia profesional y su nivel de satisfaccion con la confidencialidad del proceso segln
su grado de acuerdo, enuna escalade 1a5. *

parcidlmente en Ni de acuerdo ni en

desacuerdo desacuerdo Parcialmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo

El traductor mostré dominio de

los términos técnicos y legales en O O O O O

la traduccion.
Senti confianza en su
competencia y profesionalismo. O O O O O

Protegit la confidencialidad de

mis documentos y datos O O O O O

personales.

Explico claramente las

condiciones del servicio antes de O O O O O

comenzar el trabajo.
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T N : = .
12. Evaluacién de la exactitud y el cumplimiento del servicio Evalle la exactitud dentro del servicio gue soll
acuerdo a los fines especificos de su tramite segun su grado de acuerdo, enuna escalade 1a 5.

- -
0 y si este se cumplio de

parcizlmente en Ni de acuerdo ni en ~
Totalmentz en desacuerdo desacuerdo desacuerdo Parcialmentz d= acusrdo Totzlmante de acuerdo

El traductor cumplid con los ~ —~ ~ —~ ~
plazos de entrega acordados. e W At p— e
El contenido traducido fue fiel al ~ - - - B

iginal si M 'S ' ™y N
documento originzl sin ermaras ) 9 O @ ()
relavantes.
Mantuvo la coherencia B B - B

inolaaica v I Yy £y Y
Demunf:lnglca yel iurm_am ) o @ ()
requerido por las autoridades.

Cuande se prazentd zlgun B B B - )
i I I iy I '
pro blima o r:I..:Ia. Dire.clc una ) ) ) @] @]
soludion realista efectiva.
Puedo confiar en que los.
documentos traducidos por este ~ —~ ~ ~ —~
traductor serian aceptados por At A A L S
instituciones oficiales.
Senti confianza en la preparacion ~ ~ —~ ~ .
¥ conocimientos que tisne bt - R L S
Demastrd conocer &l tipo de B B - )
- - i Y Yy ! Y
tramite legal ralacionado con mi @] Q @) )
documento
Tuve seguridad de gue la B N B - )
e I I Yy I ™
traducclollera ad_pcuada para su ) @] Q @] @]
prezentacion ofical
Manejd mi informacién personal ~ ~ 5 —~ —
con seriedad y confidencialidad e S ey A P
Mostrd comprensidn hacia mi ~ ~ ~ ~ —
sitwacién como migrante e . p— L L
Recibi un trato amable y ~ ~ ~ —~ —
respetucse en todo momento e St e p— L
Se adzptd 3 miz necesidades Pt P ~ —
especificas N p— W/ Ay
Me explica claramente como ; ) ) - .

; : I I i I 5
ﬁ.lnl:lon.a'ru el proceso de ) @] (@] @] )
traduccion
Sent gue el servicio fue } ) ) - .

i . I I iy £y '
personalizade, y no solo una ) () () @) ()

relacian comercial
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*

13. ;Cémo describiria su experiencia general con el traductor oficial?

Ihre Antwort eingeben

14. §Qué aspectos valoré mas del servicio recibido? *

lhre Antwort eingeben

15. ;Hubo algo que le incomodara o decepcionara? *

Ihre Antwort eingeben

16. tRecomendaria este servicio a otra persona? ;Por qué?

lhre Antwort eingeben

17. ¢Considera que el servicio y producto influyeron en la aprobacién/rechazo de su solicitud? ;Por qué? *

Ihre Antwort eingeben

18. ;Considera que el valor del servicio es acorde al mercado laboral y a la realidad migratoria? Justifique su opinién. *

lhre Antwort eingeben

*

19. ;Alguna vez se imaginé que el servicio de traduccidn oficial podria ser tan importante en su propia experiencia migratoria en Alemania?

Ihre Antwort eingeben
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Anexo B. Resultados de la encuesta

Consentimiento informado

D Nombre Respuesta

1 Anénimo He leido y acepto participar en esta encuesta
2 Anoénimo He leido y acepto participar en esta encuesta
3 Anénimo He leido y acepto participar en esta encuesta
4 Anonimo He leido y acepto participar en esta encuesta
5 Anonimo He leido y acepto participar en esta encuesta
6 Anoénimo He leido y acepto participar en esta encuesta
7 Anénimo He leido y acepto participar en esta encuesta
8 Anoénimo He leido y acepto participar en esta encuesta
9 Anénimo He leido y acepto participar en esta encuesta
10 Anénimo He leido y acepto participar en esta encuesta
11 Anénimo He leido y acepto participar en esta encuesta
12 Anénimo He leido y acepto participar en esta encuesta
13 Anénimo He leido y acepto participar en esta encuesta
14 Anénimo He leido y acepto participar en esta encuesta
15 Anénimo He leido y acepto participar en esta encuesta
16 Anénimo He leido y acepto participar en esta encuesta
17 Anénimo He leido y acepto participar en esta encuesta
18 Anénimo He leido y acepto participar en esta encuesta
19 Andénimo He leido y acepto participar en esta encuesta
20 Anénimo He leido y acepto participar en esta encuesta

Region de procedencia

D Nombre Respuesta

1 Anénimo Region del Biobio

2 Andnimo Region de La Araucania
3 Anénimo Region de Los Lagos
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ID Nombre Respuesta

4 Anoénimo Region del Biobio

5 Anoénimo Region del Biobio

6 Anénimo Region Metropolitana

7 Anonimo Region del Maule

8 Anonimo Region de Valparaiso

9 Anoénimo Region Metropolitana

10 Anoénimo Region Metropolitana

11 Anénimo Region de O'Higgins

12 Anénimo Region de Los Lagos

13 Anonimo Region de Valparaiso

14 Anoénimo Region de O'Higgins

15 Anénimo Region de Aysén

16 Anénimo Region de Los Lagos

17 Anénimo Region de Arica y Parinacota
18 Andnimo Region de Valparaiso

19 Anénimo Region de Antofagasta

20 Anénimo Region de Magallanes y de la Antartica Chilena

Periodo de residencia en Alemania

D Nombre Respuesta

1 Andénimo Mas de 3 afios

2 Andénimo Mas de 3 afios

3 Anénimo Entre 1 y 3 afios

4 Anénimo Entre 1 y 3 afios

5 Anénimo Entre 6 meses y 1 afio
6 Andénimo Entre 1y 3 afios

7 Anoénimo Entre 6 meses y 1 afio
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ID

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Periodo de residencia en Leipzig

Nombre

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Respuesta

Entre 1 y 3 afios
Entre 6 meses y 1 afio
Menos de 6 meses
Menos de 6 meses
Entre 1y 3 afios

Mas de 3 afios

Menos de 6 meses
Entre 1 y 3 afios

Mas de 3 afios

Entre 6 meses y 1 afio
Entre 1 y 3 afios

Mas de 3 afios

Entre 1 y 3 afios

D Nombre Respuesta

1 Anoénimo 3 afios 0 mas
2 Anonimo 3 afios 0 mas
3 Anoénimo 1 afio 0 mas
4 Anonimo 1 afio o0 mas
5 Anonimo 6-12 meses
6 Anonimo 1 afio o0 mas
7 Anodnimo 1-3 meses

8 Anonimo 1 afio 0 mas
9 Anodnimo 6-12 meses
10 Anonimo 1 afio o0 mas
11 Anoénimo 6-12 meses
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ID Nombre Respuesta

12 Anonimo 1 afio o0 mas

13 Anonimo 3 afios 0 mas

14 Anoénimo 1-3 meses

15 Anoénimo 1 afio o0 mas

16 Anoénimo 3 afos o0 mas

17 Anonimo 6-12 meses

18 Anonimo 1 afio o0 mas

19 Anonimo 1 afio o0 mas

20 Anonimo 1 afio o0 mas
Nuimero de solicitudes de servicios de traduccion jurada

ID Nombre Respuesta

1 Anonimo 4 0 mas veces

2 Ano6nimo 2 a 3 veces

3 Ano6nimo 2 a 3 veces

4 Ano6nimo 2 a 3 veces

5 Anonimo 2 a 3 veces

6 Anonimo 4 0 mas veces

7 Anonimo 1 vez

8 Ano6nimo 2 a 3 veces

9 Ano6nimo 1 vez

10 Ano6nimo 1 vez

11 Anénimo 2 a 3 veces

12 Anénimo 4 0 mas veces

13 Anénimo 4 0 mas veces

14 Ano6nimo 1 vez

15 Ano6nimo 1 vez
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ID

16

17

18

19

20

Nombre

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anoénimo

Anonimo

Tipo de tramite de solicitud

Respuesta

4 0 mas veces
2 a 3 veces

2 a 3 veces

1 vez

2 a 3 veces

D Nombre Respuesta

1 Anénimo Homologacion de titulos

2 Anoénimo Homologacion de titulos

3 Anoénimo Matrimonio/reunificacion familiar
4 Anoénimo Matrimonio/reunificacion familiar
5 Anénimo Visa de trabajo

6 Ano6nimo Matrimonio/reunificacion familiar
7 Anénimo Homologacion de titulos

8 Anénimo Visa de trabajo

9 Anénimo Homologacion de titulos

10 Anénimo Visa de trabajo

11 Anénimo Visa de trabajo

12 Ano6nimo Matrimonio/reunificacion familiar
13 Andénimo Residencia

14 Anénimo Visa de trabajo

15 Anénimo Homologacion de titulos

16 Ano6nimo Matrimonio/reunificacion familiar
17 Anénimo Visa de trabajo

18 Anoénimo Matrimonio/reunificacion familiar
19 Anonimo Residencia
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ID Nombre Respuesta

20 Anonimo Residencia

Medio de contacto del servicio de traduccion jurada

ID Nombre Respuesta

1 Andnimo Redes sociales

2 Andnimo Redes sociales

3 Anoénimo Amigos, familiares, profesores, colegas de trabajo

4 Anoénimo Internet (Google, plataformas para encargos, blogs, etc.)
5 Anénimo Redes sociales

6 Anénimo Embajada de Chile en Alemania

7 Andnimo Internet (Google, plataformas para encargos, blogs, etc.)
8 Andnimo Embajada de Chile en Alemania

9 Anoénimo Embajada de Chile en Alemania

10 Anoénimo Redes sociales

11 Andnimo Redes sociales

12 Andnimo Internet (Google, plataformas para encargos, blogs, etc.)
13 Andnimo Oficina de Extranjeria (Ausldnderbehorde)

14 Andnimo Amigos, familiares, profesores, colegas de trabajo

15 Anoénimo Internet (Google, plataformas para encargos, blogs, etc.)
16 Anoénimo Embajada de Chile en Alemania

17 Anénimo Redes sociales

18 Andnimo Internet (Google, plataformas para encargos, blogs, etc.)
19 Anobnimo Amigos, familiares, profesores, colegas de trabajo

20 Anonimo Oficina de Extranjeria (Ausldanderbehorde)
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Evaluacion dimension Capacidad de Respuesta

ID Nombre Respuesta
El traductor Mostro6 disposicion Me senti Se adapto6 a mis
respondi6 con para aclarar mis - necesidades
. ) acompaiado/a , .
rapidez a mis dudas antes y especificas (urgencia,
, durante el proceso de L
consultas o después del .y formato, idioma o
.. .. traduccion y entrega.
solicitudes. servicio. entrega).
, Totalmente de Totalmente de Totalmente de Totalmente de
1 Anonimo
acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
. Totalmente de Totalmente de Totalmente de Totalmente de
2 Andnimo
acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
. Totalmente de Totalmente de Totalmente de Totalmente de
3 Anonimo
acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
. Totalmente de Totalmente de Ni de acuerdo ni en Parcialmente de
4 Andnimo
acuerdo acuerdo desacuerdo acuerdo
, Parcialmente en Parcialmente en Parcialmente en N1 de acuerdo ni en
5 Anonimo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo
. Totalmente en Parcialmente en Parcialmente en Ni de acuerdo ni en
6 Anodnimo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo
. Parcialmente en Ni de acuerdo ni en Parcialmente de Parcialmente de
7 Anodnimo
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
. Totalmente de Totalmente de Totalmente de Totalmente de
8 Anodnimo
acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
, . Totalmente de Totalmente de Totalmente de Totalmente de
9 Anodnimo

10  Anodnimo

11  Anoénimo

12 Anoénimo

13 Andnimo

14  Anoénimo

15 Anoénimo

acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo
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acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo



ID

16

17

18

19

20

Nombre

Anoénimo

Anonimo

Anoénimo

Anonimo

Anonimo

Respuesta

Totalmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Evaluacion de la personalizacion del servicio

ID Nombre Respuesta
El traductor Se mostro Senti que valord ., En general, me
. . . Se comunico en ,
comprendio mis amable, la importancia un leneuaie senti tratado como
necesidades respetuoso y personal y suae una persona y no
, " . . accesible y facil
especificas como empatico durante ~ emocional de mis solo como un
; . de entender. ;
cliente migrante. todo el proceso. documentos cliente.
. Totalmente de Totalmente de Totalmente de Totalmente de Totalmente de
1 Anodnimo
acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
. Totalmente de Totalmente de Totalmente de Totalmente de Totalmente de
2 Anodnimo
acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
. Totalmente de Totalmente de Totalmente de Totalmente de Totalmente de
3 Anodnimo
acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
, . Ni de acuerdo ni Totalmente de Ni de acuerdo ni Totalmente de Parcialmente de
4 Andnimo
en desacuerdo acuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
L. Parcialmente en Parcialmente en Parcialmente en Parcialmente en Totalmente en
5 Anénimo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo
. Parcialmente en Parcialmente en Parcialmente en Parcialmente en Parcialmente en
6 Andnimo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo
. Parcialmente de Parcialmente de Parcialmente de Totalmente de Ni de acuerdo ni
7 Anénimo
acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo en desacuerdo
. Totalmente de Totalmente de Totalmente de Totalmente de Totalmente de
8 Andnimo
acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
9 Andénimo  Parcialmente de Parcialmente de Parcialmente de Parcialmente de Parcialmente de
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ID Nombre

10  Anodnimo

11  Anoénimo

12 Anodnimo

13 Anodnimo

14  Anodnimo

15  Anodnimo

16  Anodnimo

17  Anodnimo

18  Anoénimo

19  Anodnimo

20  Andnimo

Respuesta
acuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

acuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

acuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

Evaluacion de aspectos generales del profesionalismo del traductor

acuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

acuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

ID Nombre Respuesta
El traductor La presentacion del La comunicacion ,
, . . . . Demostro
entreg6 los texto traducido escrita y digital del rofesionalismo en
documentos en un (estructura, tipografia  traductor/a (correos, Is) U apariencia v trato
formato limpio, y claridad) cumplio mensajes, p Y
. durante todo el
ordenado y con los estandares presupuestos) fue clara 0ceso
profesional. esperados. y bien presentada. P ’
. Totalmente de Totalmente de Totalmente de
1 Anobnimo Totalmente de acuerdo
acuerdo acuerdo acuerdo
L. Total t Total t Total t
2 Andnimo otalmente de otalmente de Totalmente de acuerdo otalmente de

acuerdo

acuerdo
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acuerdo



ID

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Nombre

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anoénimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Respuesta

Totalmente de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Parcialmente de

Totalmente de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Parcialmente de
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Totalmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Totalmente de acuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente de acuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Ni de acuerdo ni en

Totalmente de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Ni de acuerdo ni en



ID Nombre

Respuesta

acuerdo

acuerdo

desacuerdo

Evaluacion de la Competencia Traductora y de la confidencialidad

desacuerdo

ID Nombre Respuesta
El traductor mostro ., .,
. , Protegio la Explico claramente
dominio de los Senti confianza en su . . ..
.. . ) confidencialidad de las condiciones del
terminos tecnicos y competencia y . ..
. . mis documentos y servicio antes de
legales en la profesionalismo. .
s datos personales. comenzar el trabajo.
traduccion.
. Totalmente de Totalmente de Totalmente de
1 Anonimo Totalmente de acuerdo
acuerdo acuerdo acuerdo
L. Totalmente de Totalmente de Totalmente de
2 Anonimo Totalmente de acuerdo
acuerdo acuerdo acuerdo
. Totalmente de Totalmente de Totalmente de
3 Anonimo Totalmente de acuerdo
acuerdo acuerdo acuerdo
L. Totalmente de Totalmente de Totalmente de
4 Anonimo Totalmente de acuerdo
acuerdo acuerdo acuerdo
. Ni de acuerdo ni en Parcialmente en Ni de acuerdo ni en Ni de acuerdo ni en
5 Anodnimo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo
. Parcialmente en Parcialmente en Parcialmente en Parcialmente en
6 Anodnimo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo
. Parcialmente en Ni de acuerdo ni en Ni de acuerdo ni en Ni de acuerdo ni en
7 Anodnimo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo desacuerdo
. Parcialmente en Parcialmente en Totalmente de
8 Anonimo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
, . Parcialmente en Parcialmente en Parcialmente en Parcialmente en
9 Anodnimo

10  Anodnimo

11  Anodnimo

12 Anoénimo

13 Anodnimo

desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo
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desacuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo



ID

14

15

16

17

18

19

20

Nombre

Anoénimo

Anonimo

Anoénimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Respuesta

Totalmente de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

132

Totalmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo



12. Evaluacion de la exactitud y el cumplimiento del servicio Evzlie la exactitud dentro del servicio que solicito y si es

.. . . . Weitere
te se cumplio de acuerdo a los fines especificos de su trdmite segln su grado de acuerdo, en una escalade 1a5.

Informationen

® Totalmente en desacuerdo @ parcialmente en desacuerdo Mi de acuerdo ni en desacuerdo @ Parcialmente de acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

El traductor cumplia con los plazos de entrega acordados. H

El contenido traducido fue fiel al documento original sin errores
relevantes.

Mantuva la coherencia terminoldgica y el formato requerido por las
autoridades.

Cuando se presentd algin problema o duda, ofrecid una solucidn realista
efectiva.

Puedo confiar en gue los documentos traducidos por este traductor
serian aceptados por instituciones oficiales.

Senti confianza en la preparacion y conocimientos que tiene ] .
Demostrd conocer &l tipo de trémite legal relacionado con mi
documento

Tuve seguridad de gue |z traduccion era adecuada para su presentacion

aficial

Manejé mi informacion personal con seriedad y confidencialidad I
Mastrd comprensidn hacia mi situacién comao migrante I ] |

Recibi un trato amable y respetuoso en todo momento - | ||

Se adaptd a mis necesidades especificas I D

Me explicd claramente camao funcionaria el proceso de traduccion I N

Senti que el servicio fue personalizado, v no solo una relacidn comercial - L -

100% 0% 100%
Evaluacion de la exactitud y el cumplimiento del servicio
Excepcion de formato por extension de tabla: no se realiza subdivision con el objetivo de presentar los resultados

categorizados de la manera mas clara y concisa posible.

13 ;Cémo describiria su experiencia general con el traductor oficial?

ID Nombre Respuesta

1 Anénimo  Buena

2 Anénimo  Super buena experiencia, la traductora fue muy recomendada, muy rapida, eficiente
3 Anénimo  Muy buena, trabajo eficiente, profesional y recomendable

4 Andénimo  Muy buena, la comunicacion fue fluida y senti confianza en su trabajo

Sinceramente senti que su trato fue muy frio y poco claro, creo que me ofendi en un principio,

5 Anoénimo L . .
pero después vi que seguro estaba super ocupada, asi que no la molesté mucho.
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ID

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Nombre

Anonimo

Anoénimo

Anonimo

Anoénimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Respuesta

Pésima, pero yo creo que fue porque no me entendi6 bien mi aleman, yo llamé varias veces
nervioso y quizas por eso se dificultd un poco la comunicacion.

Bien

Bueno en lo personal me gusto al inicio el servicio porque pensé que era super profesional. El
trato fue bueno, pero rechazaron mis documentos por errores graves. Me toco pedir reembolso y
lo malo fue perder la fecha del tramite por lo mismo.

El trato fue excelente, no puedo decir nada sobre su trabajo. Fue impecable.

Una buena experiencia

Bien

Su servicio fue un siete, porque aceptaron los documentos de mis hijos para la reunificacién
familiar, pero siento que fue poco cercana la atencion que me dio, pero los documentos super
bien.

Mal

Mala

Fue efectivo el servicio, pero la experiencia no fue grata en general.

Fue formal en todo momento, pero siempre quise hacer preguntas y no hubo un espacio para ello.
La experiencia en si distante, pero el servicio 10/10.

Como una situacion necesaria. Fue poco profesional, pero vali6 la pena.

Experiencia chilena promedio.

Sistema de trabajo fue bien estructurado, pero aun asi no me dejé satisfecha.

14. ; Qué aspectos valor6 mas del servicio recibido?

ID Nombre Respuesta

1 Andénimo  Rapidez

) Anénimo Quq contestaba rapido, que su trabajo fue rapido, que sabia muy bien que tramite necesitaba
realizar

3 Andénimo  Precio, tiempo, calidad

4 Andénimo  La buena comunicacion, el cumplimiento de los plazos

5 Anénimo  Osea que la traduccion no tenia errores creo yo, es lo méas importante.

6 Anénimo  Que me entregase los documentos justo antes de tener que ir a dejarlos.
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ID

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Nombre

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Respuesta

La rapidez

Me gusto la claridad con la que hablaba de fechas y la confianza que me daba.
La rapidez del servicio, porque lo tuvo listo en dos dias, asi que quedé¢ muy contento.
La puntualidad

La rapidez

Precio y responsabilidad en tiempo

Que todo me sali6 bien en extranjeria.

Que me envio el certificado a tiempo.

Que fue eficaz.

La transparencia de los precios.

Que mis documentos fueron recibidos super bien.

Que los precios no cambiaron durante el proceso de trabajo.

Que pudo ser un trato remoto.

En primer lugar, la rapidez, en segundo lugar, la eficacia.

15. ;Hubo algo que le incomodara o decepcionara?

ID Nombre Respuesta

1 Anénimo  No

2 Andénimo  Nada

3 Anonimo  No, nada

4 Anénimo  No
El mismo hecho de que fuera tan cortante y fria me hizo pensar que yo era una hora de trabajo

5 Anbénimo  mas y una cliente sin relacion cercana. Eso fue decepcionante porque me la habia recomendado
una amiga cercana, y pensé que me trataria bien por lo mismo.

6 Anénimo Que no nos entendimos bien en primer lugar, pero yo pensé que hablaba espafiol quizas, pero
nada, igual hablamos en inglés, pero ya casi al final cuando me envié los documentos.

7 Anénimo  No

8 Anbénimo  Bueno el mismo hecho de que me rechazaran mis documentos me asusté en un inicio.
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ID

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Nombre

Anonimo

Anonimo

Anoénimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Respuesta
La verdad no, todo el servicio fue impecable.

Me hubiese gustado preguntarle algunas cosas sobre los documentos y como funcionaba su labor,
pero no se dio el espacio para ello.

No

Totalmente, que el traductor nunca me aclaraba nada, senti que fui quizas muy insistente con ¢l,
pero no me respondia, entonces le volvia a escribir y no me respondia y asi pasaban dias. El nivel
de ansiedad que me provoco fue horrible.

La arrogancia del traductor, cuando le pregunté si conocia a alguien que hiciera el trabajo para la
fecha que necesitaba. Su respuesta fue soberbia y se enojé como si tuviésemos confianza, fue
muy penca, pero necesitaba resolverlo antes del plazo.

El mal trato al cliente, me senti como mandoneada.

Creo que la experiencia general no fue como yo esperaba. Me senti incomoda.

No, nada.

Que no me contestaran las llamadas a la oficina cuando ellos mismos me pidieron que si tenia
dudas que por favor llamase. Muy mal por lo mismo.

Como docente de castellano, me impact6 que un colega del area de lenguas fuera asi. El traductor
fue recomendado y aun asi fue poco serio.

El trato fue super informal.

Nunca pude sentirme o verme como una cliente compatriota, mas bien me senti como una amiga
que lleva meses tratando de contactarte por WhatsApp.

16. ; Recomendaria este servicio a otra persona? ;Por qué?

ID Nombre Respuesta

1 Andénimo  Si, porque es facil, rapido y no tan caro.

2 Andénimo  Si, por las mismas razones anteriores

3 Anénimo  Si, porque cumple con todo lo que uno necesita.

4 Andénimo  Si, porque fue todo muy facil

5 Anénimo No recomendaria la traductora que terminé contratando, por lo mismo del trato frio y casi nulo,
pero si obvio que si alguien necesita un dato y no lo tiene yo se lo voy a dar.

6 Anbnimo Jamas, siento que si la persona viene recién llegando a Alemania y no habla bien el aleman va a
pasarlo muy mal con ese traductor, pero lo bueno es que cumplio.

7 Anoénimo  No
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ID

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Nombre

Anonimo

Anoénimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anoénimo

Anonimo

Anonimo

Respuesta

El servicio en si fue bueno, pero la oficina no lo acepto por los documentos mal traducidos en
algunas partes asi que diria que si y que no.

Si lo recomendaria, porque es muy eficiente y de calidad.

No, porque fue incomodo ver a un experto en un tema siendo un completo indiferente con alguien
recién llegado a otra cultura.

Si, por su rapidez

No recomendaria el servicio a otras personas, por el trato tan distante y el "ghosting" del
traductor, pero si por su eficacia. Todos los tramites salieron bien.

No la verdad, fue muy penca como ya dije.

No con este traductor en especifico, pero otro jurado si, para que no rechacen su postulacion.

Si por el profesionalismo.

Si y no, por el servicio. El trabajo fue bueno, pero el servicio no fue tan satisfactorio.

La verdad por la eficacia del documento, si; pero no lo demads, para nada.

Por la eficacia del trabajo si, pero advirtiendo sobre los pormenores del servicio y trato al cliente.
No por la informalidad del asunto.

Si pero solo si estan en apuros, porque si tienen tiempo, yo cotizaria otras opciones.

17.;Considera que el servicio y producto influyeron en la aprobacién/rechazo de su solicitud? ;Por qué?

ID Nombre Respuesta
1 Anoénimo  Aun no lo sé. Pues la solicitud atn estd en evaluacion.
5 Anénimo No realmente. Si es traductor cualificado y entrego yo los papeles a tiempo, el trabajo de la
persona no influye
3 Anénimo  Si, porque si no hubiera estado bien hecho, lo habrian rechazado
4 Andénimo  Si, porque el formato de la entrega se ajustdo completamente a lo que me pedian
5 Anénimo El producto obvio que si, pero lo que pasa es que aiin no me han dado respuesta, a pesar de que
entregué el documento a tiempo. El servicio sinceramente no.
s No creo porque igual son documentos repetidos, ellos solo cambian la informacion personal del
6 Anonimo . ,
contenido, pero todo lo demas queda ok.
7 Andénimo  Indiferente
8 Anoénimo  Si, porque al haberme rechazado la traduccion de esos documentos me rechazaron de igual forma
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ID Nombre  Respuesta
la postulacion y me atrasé al entrar en mi pega.
9 Andénimo  Totalmente, recibieron mi documentacion asi que fue impecable.
10 Andénimo No
11 Andénimo No

Si sirvieron para mis tramites, pero el servicio a la tnica que afect6 fue a mi. Lo demas todo bien,

12 Anénimo : :
pero tampoco me contactaria nuevamente con ese traductor en especifico.

El traductor hizo bien el trabajo, pero no fue profesional y me lleg6 a dar un desprecio a la
actitud, casi como si fuera un abogado engreido, por eso que hizo lo pasé¢ muy mal.

13 Andnimo
14  Andénimo  Si creo, porque sin el certificado no podian darme la visa para ejercer en Alemania.
15 Andénimo  El producto totalmente, pero el servicio no.

16 Andnimo  Si, aceptaron todos nuestros documentos y papeles.

No, porque es algo estructurado, no cambia la aprobacion o el rechazo. Ahora bien, si lo hace

17  Anonimo ,
mal, claramente si.

No considero que eso aprobara mi tramite, la experiencia de compartir cosas tan personales como

18  Andnimo . . ., . .
los motivos de la reunificacion, ver un trato lejano, me dejaron un gusto amargo.

19 Andénimo  Si, el documento estaba en forma para ser entregado.

20  Anoénimo  Si, porque me aceptaron sin problemas los documentos.

18.;Considera que el valor del servicio es acorde al mercado laboral y a la realidad migratoria? Justifique su
opinion.

ID Nombre Respuesta

r

1 Ano6nimo  Si.
2 Anonimo  Si, econémico

3 Andnimo En un principio pensé que era un precio razonable, al conocer otros traductores me di cuenta de
que cobraba como 5 veces menos que el estindar aleman y me senti afortunada

4 Anénimo Si bien los precios son un poco elevados, creo que el trabajo que hacen debe ser reconocido

monetariamente de manera justa. Considero que el servicio es acorde.

Era caro, pero como siempre, una siente que la labor de traducir la puede hacer sola por internet,

5 Anbénimo  obviando cosas legales, formalidades, etc. Igual por lo mismo solo siento que fue un poco

exagerado la primera vez que pagué.

6 Andénimo  Si, son precios buenos creo yo, para lo que cuesta formarse. Estan bien los precios.
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ID

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Nombre

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Respuesta
Si
Si, el precio era super acorde a lo que uno pide.

Todo el servicio es muy bueno para lo que se cobra, pero aun asi pienso que es bastante mas alto
de lo que se pide en otros trabajos.

Si, ya que he cotizado en varias empresas.
Si

Si obvio, es un buen precio, para la eficacia del tramite, pero he pagado menos por otros servicios
y han sido mas contundentes a la hora del trato.

El valor fue bueno y fue acorde a lo que se tramita, eso fue realista.
Si, el valor es super bueno.

No sabia que los traductores podian escoger sus precios, que no existia una tabla que los rigiera.
El precio fue bueno creo yo, aunque nunca supe si era mucho o poco.

Si, el traductor también fue transparente con los precios.
El valor del servicio era muy concordante.

El valor es perfecto para quien debe pagarlo. El precio de una posibilidad en el extranjero de
forma segura lo vale.

El valor es acertado.

El precio parece elevado, pero para lo que hace el documento, esta excelente.

19. ;Alguna vez se imaginé que el servicio de traduccion oficial podria ser tan importante en su propia experiencia
migratoria en Alemania?

ID Nombre Respuesta

1 Anénimo  Claramente

2 Anénimo  No realmente

3 Andonimo  Si, claro que me lo imaginaba

4 Anénimo No, no pensé que seria tan fundamental para mi vida en Alemania, sin embargo, conociendo
como funciona todo, entiendo que sea importante.
Si obvio, yo sabia que podia ser caro, pero me hubiese gustado tener una aproximacion de los

5 Andénimo  precios antes de ponerme a solicitarlos. De todas formas, aun no tengo respuestas, asi que estoy
nerviosa, no sé si es por las traducciones.

6 Andénimo  No tanto, porque al llegar pensaba que Alemania haria todo mas en inglés para los extranjeros,
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ID

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Nombre

Anonimo

Anonimo

Anoénimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Anonimo

Respuesta
pero estaba equivocado.
No

No, yo antes de postularme a mi trabajo ni siquiera sabia de la existencia de los traductores
oficiales y cdmo hacer para tramitar.

Si, me hice una idea al consultar en la embajada, pero es porque uno nunca sabe realmente hasta
que cotiza con servicios reales.

Si
No

Con mi marido ya sabiamos como funcionaba el tema de reunificacion en Alemania, asi que
estabamos mentalizados, no fue un shock tan grande. Todo sali6 bien.

Para todo el tiempo que llevo en Alemania, queria permanecer y por ende supe y me preparé bien
antes de iniciar mi proceso.

Sabia por amigas que ya habian solicitado la visa de trabajo.

Claro que si, por mis proyectos personales.

Yo antes no sabia, pero claramente una vez casada ya entendi el paso a paso.
Totalmente.

Tenia mis conocimientos previos al respecto, considerando a mis hijos también.
Por supuesto que si.

Claro que si, era logico.
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