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Resumo: Se pedirmos a dois tradutores para avaliar uma determinada traducao,
obteremos trés opinides diferentes. Além da no¢do de que é necessario
traduzir um texto correctamente, existem varias ideias totalmente diferentes
de como uma traducao deve ser avaliada. O que uma pessoa considera uma
Optima tradugdo outra pode considerar apenas aceitavel; porém, os prestadores
de servicos de tradugao sao avaliados periodicamente relativamente a qualidade
do servicgo de traducédo que prestam (http://www.lisa.org/archive_domain/
newsletters/2004/1.1/qamodel.html). O controlo de qualidade na traducéo
percorreu um longo caminho desde o processo tradicional (que constituia
em pouco mais do que verificagdo gramatical e ortografica, e alguns critérios
subjectivos da equipa interna de uma empresa) até ao processo formal
orientado para o cliente desencadeado pela localizagdo, em que o produto, o
utilizador e a funcionalidade séo os factores-chave do controlo de qualidade
(que tambhém abrange formatagdo, hiperligacGes, referéncias cruzadas,
paginacéo, cumprimento de guias de estilo, entre outros itens) com vista ao
cumprimento de prazos, a redugéo dos custos e a gestdo de grandes equipas
de recursos freelance externos a empresa.
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Abstract: “One man’s trash is another man’s treasure” — so goes the old
saying. (...) Ask two different translators to evaluate a translation and
you’ll get three opinions. Beyond the notion that things have to be trans-
lated, and translated correctly, various ideas of how to evaluate translations
vary wildly. What one person finds a fine localization another may find
barely serviceable, but your company is routinely evaluated on the quality
of the localizations you put on the market. (http://www.lisa.org/
archive_domain/newsletters/2004/1.1/qamodel.html). We’ve come a long
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way since the traditional quality control (consisting of little more than gram-
mar and spell checking, and a few subjective criteria issued by a company’s
internal team) to a customer-oriented formal quality control set off by local-
ization where the product, the end-users and functionality are key factors to
quality control (which also covers character formatting, hyperlinks, cross-
references, DTP, adherence to style guide, and other items). The quality
control team has to bear in mind increasing market demands such as meet-
ing deadlines, cutting down on costs and managing large teams of off-site
freelance resources.

Keywords: Quality control; quality assurance; CAT tools; machine trans-
lation; localization; IT; translation.

Historial do Controlo de Qualidade

Até ao momento em que as tecnologias de informacéo (TI) pas-
saram a desempenhar um papel primordial nos servicos linguisticos,
o Controlo de Qualidade consistia nos processos manuais de verifi-
cacdo ortografica, gramatical e de valores numéricos, bem como
da exactiddo e do estilo da prépria traducdo, desempenhados por
tradutores e revisores ou verificadores (recursos linguisticos) in-
ternos (empregados) de uma empresa. Este tipo de controlo de qua-
lidade caracterizava-se essencialmente por juizos algo subjectivos
destes recursos linguisticos e ndo contemplavam frequentemente
as necessidades dos clientes.

A auséncia de medidas formais de Controlo de Qualidade tam-
bém se prendia com o facto de a profissdo de tradutor se basear
essencialmente na “formacdo pratica” (ou experiéncia), mais do
que em qualificacdes académicas.

Com o aparecimento da traducdo “maquina” ou traducdo
automatizada (MT, machine translation) na década de 1950, enve-
redou-se por uma base totalmente formalizada com andlise
linguistica e regras de geracdo. A traducdo automatizada nao re-
produz necessariamente 0 modo como 0s humanos traduzem. A
vantagem da traducdo automatizada reside nos seus métodos ex-
tremamente mecanicos e sistematicos (devemos considerar a sua
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velocidade de processamento, capacidade e homogeneidade/con-
sisténcia na utilizacdo de terminologia). Sdo novos aspectos a ter
em conta para o Controlo de Qualidade.

Na década de 1980, quando se comecgou a notar o impacto das
TI no sector da traducdo, com o processamento de texto multilingue,
a edicdo electrénica (DTP, Desktop Publishing) e os faxes, por
exemplo, o processo de Controlo de Qualidade comecou a evoluir
de um estilo totalmente manual e intuitivo para um estilo em con-
formidade com procedimentos sistematicos e com recurso as
tecnologias. As novas aplicacfes de Tl também introduziram uma
nova capacidade de aperfeicoar um simples trabalho de traducéo,
por exemplo, através da utilizacdo do DTP. Entretanto, surgem
novas necessidades. Na verdade, com a ajuda da tecnologia, a co-
municacdo directa entre empresas desenvolve-se rapidamente, com
0s textos a circularem cada vez com maior frequéncia em formato
electronico. Muitas vezes, um suporte Unico é objecto de remode-
lacdo para diversos formatos: documentos impressos, bases de
dados, CD-ROM, péginas Web, etc.

Este aspecto introduziu uma nova area a abranger pelo Con-
trolo de Qualidade. Além de verificar a tradu¢do no sentido tra-
dicional, é necessario verificar também factores externos como
a formatacdo, os tipos de letra, os graficos, as embalagens, as
hiperligacdes (links) e referéncias cruzadas, etc. Deste modo,
foi necessario alargar o Controlo de Qualidade a toda a operacdo
de producdo de traducdo, e ndo s6 ao processo de traducdo do
texto de partida.

Com o avanco das Tl e a crescente globalizacdo dos mercados
internacionais, juntamente com o aumento da capacidade de tradu-
¢do, o trabalho de traducdo comecou a crescer em volume e na
variedade de contetdo de producdo, frequentemente com tempos
de execucdo muito menores. Nestas circunstancias, a necessidade
de procedimentos formalizados de gestdo de projectos e controlo
de qualidade tornou-se essencial. Ao longo deste periodo, os servi-
cos de traducdo também se tornaram muito mais cientes das ne-
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cessidades efectivas dos clientes e a ideia de “qualidade” passou a
abranger os requisitos dos clientes. Por exemplo, alguns clientes
pretendem apenas traducGes preliminares (uma espécie de rascu-
nho ou draft) com um tempo de resposta mais rapido e um preco
reduzido. Por sua vez, esta consciencializacdo tanto do cliente como
do prestador do servico de traducdo veio provavelmente estimular
uma maior procura de traducdes (que, de outro modo, nunca seri-
am encomendadas). Efectivamente, esta necessidade de traducdo
“apenas informativa” é um dos sectores de mercado alvo de al-
guns desenvolvimentos de ferramentas de traducdo automatizada.

O inicio da década de 1990 marca o aparecimento do software
de traducdo automatizada de produtividade pessoal a precos
“econdmicos” no mercado, em simultdneo com a prestacdo de
servicos online de traducdo automatizada. Alguns operadores de
traducdo utilizavam os sistemas de traducdo automatizada na ten-
tativa de aumentar a produtividade. J& era claro tanto para 0s
prestadores de servicos de traducdo como para o utilizador final
dos produtos traduzidos que a traducdo automatizada tinha o seu
espaco na area da traducdo, ainda que ndo gerasse traducdes per-
feitas. O utilizador final poderia beneficiar dos factores rapidez de
execucdo e custo, das tradugdes apenas para fins informativos ou
preliminares, antes de tomar alguma decisdo quanto a necessidade
de um trabalho mais preciso executado por tradutores “humanos”.
Para os prestadores de servicos de traducdo, os trabalhos com al-
gum texto repetitivo e grandes volumes em certos dominios técni-
cos com um prazo de producdo reduzido tornaram-se candidatos
possiveis ao processamento de traducdo automatizada. Também
se comecou a assistir a utilizacdo de estacdes de trabalho de tradu-
cdo e ferramentas de traducdo assistida (CAT, computer-assisted
translation) em algumas empresas de traducdo. Foi também nesta
altura que a localizacdo se afirmou no sector da traducdo. Este
novo campo da traducdo veio combinar as capacidades informaticas
e de traducdo e introduziu, de muitas formas, uma abordagem mais
orientada para as TI.
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Em meados da década de 1990, o impacto da Internet sentiu-se
com mais intensidade na area da traducdo, fazendo surgir uma nova
geracdo de “teletraducdo”, em que o cliente e o prestador do servico
de traducdo estdo ligados electronicamente a escala global.

Actualmente, existe um vasto nimero de servicos de teletraducédo
baseados na Web, incluindo servicos baseados em traducdo
automatizada e servicos baseados em tradutores “humanos”:

e a primeira pressupde um compromisso entre os factores custo/
tempo e qualidade; a consciencializacdo deste compromisso sim-
plifica a transacgdo em termos de Controlo de Qualidade aplicado
a traducdo; o servico é acompanhado de uma “excluséo de respon-
sabilidade™ (disclaimer) relativamente a qualidade da traducao.

* a segunda comecou com o fax mas assenta actualmente numa
férmula de servigo “virtual” a nivel mundial, em que o texto é
enviado e recebido entre os postos de trabalho do cliente e do
prestador de servico de traducdo, sendo possivel escolher o tradu-
tor mais qualificado sem limitacdes regionais.

A qualidade dos servicos de traducéo tem sido aperfeicoada atra-
vés da melhoria do hardware e software utilizados como ferra-
mentas de traducdo, pelo aumento das bases de dados de termino-
logia e do nimero de dicionarios disponiveis, pelo aperfeicoamen-
to continuo das listas de verificagdo de controlo e acompanhamen-
to, e pelo estimulo da aquisi¢cdo de novos conhecimentos por parte
dos tradutores e revisores, de acordo com as necessidades dos ser-
vicos a serem prestados aos clientes.

O acréscimo de vocébulos novos as bases de dados de termino-
logia especificas de cada cliente tem contribuido substancialmente
para a melhoria das tradugoes.

A crescente intervencdo de um numero cada vez maior de ele-
mentos no processo de desenvolvimento e traducéo/localizacéo dos
produtos (intervenientes esses dispersos um pouco por todo o mun-
do com a disponibilizacdo das novas tecnologias) potencia a neces-
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sidade de solucgdes de controlo de qualidade e de gestdo de projectos
que permitam controlar e disponibilizar toda a informacéo relacio-
nada a todos os intervenientes. Estas solucBes visam igualmente
assegurar que o resultado final seja fiel ao material original, per-
feitamente adequado ao mercado/publico a que se destina e unifor-
me, como se tivesse sido escrito originalmente na lingua de chega-
da, independentemente do nimero de pessoas envolvidas no pro-
cesso e do “desmembramento” do texto de partida para a execu-
cdo da traducdo.

De todas as areas de traducdo, o sector da localizacdo pode ser
considerado o precursor da constituicdo de um processo formali-
zado de Controlo de Qualidade, centrado em trés factores que lhe
servem de base: 0 “produto”, o “utilizador” e a “funcionalidade”.
Esta iniciativa pode dever-se, em parte, a natureza do trabalho de
localizacdo, mas também possivelmente a “cultura” de uma abor-
dagem sistematica herdada da indUstria informatica, conjugada com
a resposta relativamente 6bvia e rapida do mercado e dos seus
utilizadores.

No contexto da localizacdo, “qualidade” refere-se ndo so a tra-
ducdo mas também a qualidade do produto final como um todo (dai
a atencdo renovada dos Gltimos anos na execucdo de testes dos
produtos de software). Também é claro que, no mundo real, 0s
factores custo, tempo de comercializacdo, disponibilidade dos re-
cursos e a sua especializacdo e experiéncia contribuem todos para
relativizar a qualidade.

No passado, foram feitas inimeras tentativas para quantificar a
“qualidade™ da traducdo tanto por associacdes internacionais de
traducdo como por tradutores individuais, principalmente com o
objectivo de melhorar o estatuto profissional do tradutor, mas estas
tentativas tiveram pouco sucesso palpavel. No entanto, a pressdo
comercial dos nossos dias parece ter impulsionado esta necessida-
de de quantificacdo. Por exemplo, a aplicabilidade das normas 1SO
9000 a area da traducdo tem sido tema de debate na area nos ulti-
mos anos. De futuro, a area da traducdo vai precisar cada vez
mais de aplicar este tipo de processo formalizado, considerando a
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traducdo como um “produto” ou uma “mercadoria”. Os clientes
procuram cada vez mais soluc@es e servicos de controlo de quali-
dade e esta necessidade tem-se vindo a acentuar com 0S Servi¢cos
de teletraducdo para compensar a sua natureza “virtual”.

Sera sempre extremamente dificil submeter o processo de tra-
ducdo “humana” a um procedimento de controlo de qualidade to-
tal, mas a utilizacdo crescente de ferramentas de traducdo assisti-
da podera contribuir significativamente para essa formalizacéo.
Por exemplo, a utilizacdo de memdrias de traducdo e de ferra-
mentas de gestdo e extrac¢do automatica de terminologia (como o
Trados MultiTerm 6.5) ajuda claramente a “sistematizar” o pro-
cesso de traducdo “humana”, facilitando a criacdo de um padréo
de referéncia e a obtencdo de uma qualidade consistente.

O processo de controlo de qualidade tem como vantagens:

e aintroducdo de acgdes preventivas ou correctivas para assegu-
rar o nivel de qualidade pretendido;

e 0 controlo da qualidade do projecto a nivel local, de modo a
garantir a qualidade final entregue ao cliente;

» averificacdo pelo gestor do projecto (PM, project manager) da
conclusdo efectiva do trabalho (signoff);

e acentralizacdo, pelos responsaveis pelo Controlo de Qualidade
em cada projecto, da informacdo especifica do projecto, de modo
a assegurar a sua disponibilizacdo a todos os membros da equipa
durante o projecto, bem como a partilha das informac6es relevan-
tes com outras equipas e projectos;

e a optimizacdo do processo de traducdo/localizacdo utilizando
planos de qualidade standard “personalizaveis” para todos os
projectos;

e a execucdo das tarefas de modo correcto e eficaz, evitando a
repeticdo desnecessaria do trabalho e assegurando menores custos
na producéo;
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e uma comunicacdo mais rapida e eficaz entre equipas;

» apartilha e troca de recursos (prestador do servico de tradugédo/
revisdo/controlo de qualidade) num mesmo projecto e entre
projectos.

Existem varios métodos para verificar a qualidade de um pro-
duto, desde a leitura informal de um documento até métricas for-
mais de avaliacdo da exactiddo. Os métodos geralmente utilizados
pela maioria dos prestadores de servicos de traducdo incluem:

 realizacdo das traducbes por tradutores profissionais cuja lin-
gua nativa é o idioma de destino;

 verificacdo ortografica e segunda revisdo dos trabalhos pelos
tradutores antes de os entregarem aos clientes;

* revisdo “cruzada” entre os diferentes participantes no projecto,
antes de passar o trabalho ao revisor final, para garantir a maxima
homogeneidade de toda a traducdo (para garantir a coeréncia em
projectos de grande envergadura, que exigem a participacdo de
varios tradutores);

» controlo da conformidade com o estilo e a terminologia defini-
dos pelo cliente e, em caso de terminologia nova, da homogeneidade
de utilizacdo da terminologia compilada e validada internamente
(conformidade com as memorias de traducdo e os glossarios espe-
cificos ou a terminologia acordada com o cliente);

» controlo da adaptacgéo cultural;
 aplicacdo de um modelo de controlo de qualidade (do tipo LISA);

» uso de formularios personalizados para amostragens da tradu-
cao em curso;

o testes de coeréncia e do funcionamento dos programas
informaticos traduzidos e da respectiva documentacao.
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Hé& ainda a salientar duas perspectivas do controlo de qualidade: a
do tradutor independente (freelancer) e a da empresa de prestacao
de servicos ou mesmo do cliente. Com a crescente globalizacdo e
“virtualizacdo” da prestacdo dos servicos de traducdo, os tradutores
independentes podem trabalhar isoladamente ou em equipa para uma
agéncia (dentro ou fora das instalacdes da empresa), no ambito de
um projecto de grandes dimensdes. E fundamental coordenar as ta-
refas comuns a esta equipa que, muitas vezes, se ““conhece” apenas
através de instrucGes trocadas por correio electrénico.

Independentemente da escala de grandeza em questdo, ha sem-
pre lugar a um processo de controlo de qualidade de acordo com os
requisitos que foram fornecidos e especificados pelo cliente.

Para o tradutor independente, o controlo de qualidade pode e
deve ser efectuado apds a conclusdo da traducdo (se possivel, ndo
no mesmo dia), por exemplo, através da utilizacdo de listas de
verificacdo especificas de cada etapa (fornecidas pela empresa que
0 subcontrata ou organizadas pessoalmente):

« verificagcBes genéricas (independentes do cliente):

a) ortografia;

b) o texto tem de estar todo traduzido - com excep¢do de indica-
cOes especificas;

c) verificacBes finais genéricas (dois espacos em branco; espa-
¢o seguido de virgula/ponto; dois pontos finais; duas virgulas) e
verificacdo visual (por exemplo, de referéncias cruzadas, de nu-
meracdo correcta em listas, etc.);

d) os ficheiros tém de ter o formato correcto e estar na pasta
correcta com 0 nome certo.

 verificacBes de conformidade com as instrucdes fornecidas pelo
cliente:

a) material de referéncia fornecido para o projecto;
b) comunicacgdes por correio electrénico;



66 Miriam Santos

c) terminologia nova ou alterada validada no decorrer do projecto.

Para a empresa de prestacdo de servicos ou para o préprio cli-
ente, o Controlo de Qualidade é efectuado como uma etapa suple-
mentar do ciclo de producdo normal, pelo que ndo substitui nenhu-
ma outra etapa do ciclo de producdo. Além disso, permite assegu-
rar a qualidade linguistica e técnica do produto através da afericdo
periddica da qualidade em todo o processo de producao.

Controlo de Qualidade e Recursos Humanos

O processo de controlo de qualidade deve estar intimamente relaci-
onado com os Recursos Humanos, reflectindo os resultados na melhoria
dos processos e na formacdo dos recursos novos e existentes.

O processo de controlo de qualidade assenta em:

» Recursos experientes e competentes
0 Plano de recrutamento: selec¢do, formacdo e avaliacdo
periddica dos recursos
0  Perfis de recursos humanos uniformizados

» Processos de trabalho standard
0 Pré-processo (analise inicial/de riscos, fluxo de comuni
cacdes)
0 Processo de producéo (traducdo, revisao, controlo de qua
lidade, testes)
0 Pds-processo (arquivo, “post mortem™)

» Ciclo de controlo de qualidade interno para todas as areas de
traducdo/localizacdo (listas de verificacdo, verificagdes pontuais,
comentarios imediatos).

As listas de verificacdo especificas de cada etapa sdo comuns
as descritas anteriormente para os tradutores independentes, mas
0 Gestor do Projecto pode incluir verificacBes adicionais para res-
ponder a necessidades especificas do projecto e/ou do cliente.
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Quanto as verificacdes internas e comentarios imediatos, sao
efectuadas revis@es por amostragem do trabalho de todos os recur-
s0s novos (e dos mais experientes sempre que possivel), durante
todas as fases criticas, quando sdo utilizadas novas ferramentas e
sempre que se revele necessario de acordo com as necessidades
especificas do projecto (por exemplo, a revisao funcional pode ser
uma fase critica nos projectos de caracter eminentemente técnico,
gue requerem a instalacdo de componentes de hardware novos ou
sofisticados).

A primeira revisdo por amostragem deve ser executada em cerca
de 10% do volume total atribuido a cada tradutor. Por exemplo, se um
tradutor estiver a trabalhar em 10.000 palavras, ser-lhe-4 pedido para
devolver uma amostra de cerca de 1000 palavras para analise.

Esta amostra devera apresentar uma qualidade normal, isto é,
ndo deve ser preparada especialmente para o Controlo de Qualida-
de. Os comentarios sdo fornecidos directamente (verbalmente ou
por mensagem de correio electrénico) ou através de um formula-
rio para o efeito devidamente preenchido.

Estas verificaces sdo agendadas no inicio do processo, em todos
0s projectos cujas questdes técnicas e de qualidade devam ser abor-
dadas desde a fase inicial do ciclo de producdo. Os resultados das
verificaces devem ser comunicados imediatamente aos recursos.

O responsavel pela verificacdo deve ser um elemento mais ex-
periente da equipa do projecto, com conhecimento dos requisitos
do cliente e dos requisitos especificos do produto (terminologia,
ferramentas, funcionalidade do produto) e com excelentes conhe-
cimentos linguisticos, de teste ou de DTP.

Caso o resultado da verificacdo ndo seja positivo, é necessario
agendar verificacdes adicionais durante o processo para assegurar
gue a qualidade do produto cumpre as normas estabelecidas. O
Gestor do Projecto deve certificar-se de que estas verificacdes
adicionais ndo afectam o plano do projecto; se afectarem, o PM
deve avaliar o trabalho extra que é preciso executar e, se necessa-
rio, atribuir recursos adicionais ao projecto (plano de contingén-
cia). Posteriormente, sera tomada a decisdo de voltar a utilizar, ou
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ndo, o recurso que efectuou a tarefa cuja verificacdo nédo teve re-
sultado positivo.

Niveis de Qualidade

Antes de executar um servico de traducdo, é essencial definir
com o cliente quais sdo as expectativas relativas a qualidade. Ha-
bitualmente, o nivel de qualidade pode influenciar o preco pago
pelo servigo.

De uma maneira geral, sdo definidos dois niveis de qualidade:

 tradugdo para fins informativos: é o primeiro nivel de qualidade
e também o mais comum. Neste nivel, o texto tem de ser traduzi-
do com fidelidade, a sua leitura tem de ser fluente e tem de cum-
prir as directrizes de formatacdo especificas do documento (em
caso de formatacdo complexa, poderdo ser aplicaveis tarifas adi-
cionais). Sdo permitidas variacOes de estilo e pequenos erros tipo-
graficos ou gramaticais. Este nivel de qualidade é adequado para
contratos, especificacdes técnicas, cadernos de encargos, corres-
pondéncia, etc.

 traducdo para fins de publicacéo: é o segundo nivel de qualida-
de, utilizado para documentos que vao ser publicados e lidos por
um vasto publico como, por exemplo, livros, artigos para a im-
prensa, brochuras e publicidade. Sdo necessarias varias revisdes
linguisticas para obter uma linguagem impecéavel, isenta de erros
tipogréficos ou gramaticais.

O custo de cada nivel é diferente pelo simples facto de a produ-
cdo de um documento para publicacdo requerer uma revisao e edi-
cdo mais cuidadosas.
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Controlo de Qualidade Linguistica e Funcional

» Em todos os produtos localizados, é possivel efectuar uma vali-
dacdo linguistica final do material traduzido impresso na integra
depois de implementar as correcgdes da revisdo, para procurar
possiveis erros de ortografia e pontuagdo, problemas de formatagado
e outros problemas de cosmética. Esta validacdo final é feita sem
recorrer aos ficheiros originais por um elemento externo a equipa
do projecto (que age como utilizador final).

» A verificacdo visual € efectuada no produto ja compilado, isto
é, como o utilizador final o vera a venda no mercado, depois de
corrigir e fechar os erros (bugs) como um controlo final da funcio-
nalidade do produto (tarefa independente de idioma). A verificacdo
visual do DTP é efectuada na documentacdo impressa para verifi-
car a disposicdo e paginacdo globais antes de gerar os ficheiros
postscript (tarefa independente de idioma). Como o controlo de
qualidade funcional é independente de idioma, nos projectos inter-
nacionais pode ser efectuado a nivel internacional.

Em caso de resultado NEGATIVO, os erros detectados sdo
imediatamente transmitidos a equipa do projecto, sendo executado
todo o trabalho adicional necessario para entregar o produto dentro
do prazo previsto.

Os problemas evidenciados durante o Controlo de Qualidade do
produto sdo registados e analisados posteriormente, no post mortem
do projecto.

Modelo de Controlo de Qualidade LISA

No Web site da Localization Industry Standards Association
(LISA), podemos igualmente ler que o modelo de controlo de qua-
lidade desenvolvido pela LISA desde 1995 é utilizado, directa ou
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indirectamente, por cerca de 20% das empresas do sector de pres-
tacdo de servicos de traducdo “para ajudar a gerir o processo de
controlo de qualidade para todos os componentes de um produto
localizado, desde a funcionalidade a documentacdo e aos aspectos
linguisticos™. As métricas e os procedimentos de qualidade abran-
gidos pelo Modelo de Controlo de Qualidade LISA resultam de
uma colaboracdo entre os membros da LISA, os prestadores de
servicos de localizacdo, os programadores de software e hardware
e os utilizadores finais.
Este método destina-se a:

« criadores de contetdo, que precisam de verificar a qualidade do
material traduzido;

» prestadores de servicos de localizacdo, que precisam de se cer-
tificar da qualidade do trabalho de localizacdo executado;

 tradutores, que querem verificar a qualidade do seu trabalho
antes de o submeterem a revisdo por terceiros;

* revisores, que precisam de avaliar o texto traduzido;

e gestores de projecto, que precisam de validar a qualidade do
trabalho de localizacdo executado;

e qualquer pessoa que precise de uma aferigdo objectiva da quali-
dade do trabalho de localizacdo executado.
Este modelo baseia-se em:

* listas de categorias de erro, niveis de gravidade e pesos (ponde-
racéo);

» meétricas predefinidas para determinar se o material traduzido
avaliado passa ou nédo o controlo de qualidade;

 lista de tarefas executadas por recursos de teste/tradutores/re-
visores em projectos de localizacéo;
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o formulérios e relatérios personalizaveis;

e exemplos de dados para ajudar os utilizadores na respectiva
implementacao;

 categorias de erros que podem ser expandidas e definidas pelo
utilizador, niveis de gravidade, pesos, tarefas, etc.;

* métricas para medir/comparar o desempenho de fornecedores
individuais;

e métricas para avaliacdo de documentos de origem.

Regra geral, a qualidade linguistica de um produto é avaliada
com base numa amostra percentual de cada componente principal
do produto, dependendo do volume total do projecto. O controlo de
qualidade pressupGe a revisdo integral do material traduzido.

Formulario de Controlo de Qualidade

Existem varios tipos de formularios de controlo de qualidade,
todos baseados de uma maneira geral no Modelo de Controlo de
Qualidade LISA e com as seguintes caracteristicas comuns:

» Uma descricdo das correcgfes necessarias para que o produto
corresponda aos padrbes de qualidade do cliente final e da em-
presa de prestacdo de servicos. Um determinado erro € identifi-
cado e contabilizado APENAS UMA VEZ, independentemente
do numero de ocorréncias do mesmo na amostra analisada, uma
vez que a consisténcia é um factor-chave da traducéo técnica. As
correcgOes devem ser implementadas ndo s6 na amostra analisa-
da MAS TAMBEM devem ser propagadas aos restantes compo-
nentes do produto.
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 Critérios de erro, que podem ser descritos nos seguintes termos:

a) erros criticos: determinam que o material traduzido NAO
PASSA (*“chumba’) imediatamente o controlo de qualidade. Refe-
re-se a erros de consequéncias extremas, tais como erros em par-
tes de grande visibilidade no material traduzido (por exemplo, capa
ou pagina de rosto, comandos, etc.); erros que impedem o funcio-
namento do produto traduzido ou que representam incorrectamente
a funcionalidade do mesmo; erros com graves consequéncias le-
gais, médicas, financeiras, de seguranca; erros resultantes em afir-
mac0Oes possivelmente ofensivas.

b) erros graves: podem impedir que o produto seja distribuido até
que o erro seja corrigido, pelo que devem ser corrigidos logo que
seja possivel (por exemplo, erros em partes com visibilidade no
material traduzido (tais como indices, topicos de ajuda, referéncias
cruzadas); erros de traducdo resultantes da falha de transposicéo de
contetdo (como omissdes, adigBes, interpretacdo incorrecta do ori-
ginal, afirmagdes que induzam em erro); ndo implementacdo das
respostas a perguntas de terminologia ou de outra natureza ao longo
do projecto ou do resultado de um Controlo de Qualidade anterior.

c) erros secundarios: podem ser considerados como uma ques-
tdo de “cosmética” e devem ser corrigidos, sem causar atrasos
nem custos extra na distribui¢do do produto (por exemplo, utiliza-
¢ao incorrecta de formatacdo a negrito ou italico, de pontuacéo ou
capitalizacéo).

* NUmero maximo de erros permitidos, que depende do tamanho
da amostra seleccionada para controlo de qualidade ou do nivel de
estabilidade do produto (em ficheiros das ferramentas de traducéo
assistida ou ja no formato compilado final).

» Classificagdo dos erros por categorias; por exemplo:

a) exactidao (omiss@es, adicOes, referéncias cruzadas, cabeca-
Ihos/rodapés, controlos, funcionalidade, incorreccdes na traducao,
texto ndo traduzido, entre outros);
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b) terminologia (conformidade com os glossarios de referéncia
e a terminologia da area, contexto, entre outros);

c) correcgdo linguistica (gramatica, semantica, pontuacdo, or-
tografia, capitalizacdo ou acentuacdo, hifenizacdo, entre outros);

d) estilo (cumprimento das especificacdes do produto pelo cli-
ente para o idioma e de quaisquer instrucdes e material de referén-
cia fornecidos para a execucdo do trabalho);

e) adaptacdes regionais (normas nacionais, adequacdo local,
combinacdes e sequéncias de teclas, adequacdo ao publico alvo,
formato de data e hora, unidades de medida, delimitadores, entre
outros);

f) formatacéo (formatacéo, versdo de ficheiros incorrecta, mo-
dificacdo de cddigos de formatacdo, texto oculto traduzido
incorrectamente, ndo actualizacdo de indices, numeracdo incorrecta
de listas, entre outros).

O resultado do Controlo de Qualidade é negativo se qualquer
uma das categorias exceder o nimero maximo de erros permitidos
para essa categoria. Alguns formularios de controlo de qualidade
prevéem ainda uma classificacdo para o produto e uma classifica-
cdo para o prestador de servicos de traducéo:

 se for atribuida uma classificagdo positiva ao produto (ndo ha
erros criticos no material analisado e o nimero de erros graves ou
secundarios ndo excede o limite permitido), o prestador do servigo
de traducdo também tem uma classificacdo positiva;

 se for atribuida uma classificacdo negativa ao produto, é atribu-
ida ao prestador do servico de traducdo uma classificacdo penden-
te, que implica uma colaboracéo estreita entre o cliente e o prestador
do servico de tradugdo para determinar a imputabilidade, ou ndo, a
este da classificagdo do produto. Por exemplo, o prestador do ser-
vico de traducdo pode fornecer informacdes sobre erros (segmen-
tos bloqueados, problemas de engenharia, traducdes de terceiros e
erros devido a material reciclado - legacy) que ndo lhe sdo imputa-
veis directamente. Habitualmente, hd& um prazo de 10 a 15 dias
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para contestacdo do resultado de um controlo de qualidade. Se a
contestacdo der lugar a um resultado final do controlo de qualidade
diferente, o prestador do servico de traducdo tem direito a receber
formalmente um novo formulario de controlo de qualidade com o
resultado rectificado.

« se for atribuida uma classificacdo pendente ao prestador do servi-
co de traducdo, depois de verificada a ndo imputabilidade dos erros
assinalados ao mesmo, esses erros sao deduzidos ao numero total de
erros do produto. Se o nimero final de erros do produto estiver den-
tro do limite permitido para qualquer categoria, a classificagdo atri-
buida ao prestador do servico de tradugdo sera positiva.

e ¢ atribuida uma classificacdo negativa ao prestador do servico
de traducdo se ndo houver contestacdo do resultado de um controlo
de qualidade pendente ou se, depois de deduzidos ao nimero total
de erros do produto os erros ndo imputaveis ao prestador do servi-
co de traducdo, o namero final de erros exceder o limite permitido
para qualquer categoria.

Para facilitar a comunicagdo, todas as trocas de pareceres de-
vem ser registadas por escrito num idioma comum a todos os
intervenientes no processo (por exemplo, se for um projecto que
envolva uma agéncia internacional que subcontrate varios tradutores
e revisores freelance e ainda outra agéncia para o controlo de quali-
dade, toda a comunicagdo deve ser feita em inglés para facilitar a
compreensdo pelo cliente e/ou por qualquer um dos intervenientes).

Factores Coadjuvantes para a Qualidade da Tradugdo

e colaboragdo com o cliente para questdes de terminologia;

 verificacdo/aprovacdo de terminologia base do produto pelo cli-
ente ANTES de ser dado inicio ao processo de traducdo (ou em
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tempo Util no decurso do projecto, desde que tal fique previamente
acordado e contabilizado nos prazos de entrega);

 utilizacdo sistematica de ferramentas de traducdo (como o
TRADOS): garante a coeréncia entre entregas e permite um au-
mento do volume de traducdo;

e arquivo e post mortem do projecto com todos os intervenientes
no mesmo para efeitos proactivos para a versao subsequente do
mesmo projecto ou para um nOvVo projecto com as mesmas carac-
teristicas;

» sistema de controlo de ficheiros: a versdo dos ficheiros é con-
trolada do principio ao fim (através de ferramentas como o Visual
Source Safe);

 estrutura do directorio de rede: repositério de ficheiros ao longo
das diferentes etapas do projecto. Funciona como cépia de segu-
ranca e replica o sistema de controlo de ficheiros.

Requisitos (ldeais) para o Controlo de Qualidade

» Notificagdo da chegada de um projecto. Uma nota da pessoa a
contactar com a maior antecedéncia possivel.

e InformacBes sobre o decurso do projecto, 0s primeiros passos
de localizacdo, quem é o cliente, o contacto do cliente para o pro-
duto especifico, localizacdo integral ou terminologia reciclada, novas
funcionalidades, etc.

e Um organograma da equipa do projecto, actualizado sempre
que haja alteragdes.

e Uma lista de todos os componentes do produto disponiveis para
traducdo/revisao, incluindo folhetos, embalagem, etc.

e Demonstracdo do produto.



76 Miriam Santos

e Aprovacdo da terminologia e da embalagem pelo cliente em
coordenacdo com o prestador do servico de traducao.

 Disponibilizacdo para efeitos de consulta do produto completo a
venda no mercado e/ou do Web site do cliente (versdes original e
traduzida).

e Elaboracdo de um plano de avaliacdo, com referéncia ao materi-
al de consulta utilizado no ambiente de traducdo. A avaliacdo deve
ser feita com o mesmo material disponivel para traducdo/revisdo.

Este ultimo aspecto € fundamental para que o resultado da ava-
liacdo seja fidedigno. E fundamental que a versdo do produto, a
terminologia, as instrucGes e todo o material de referéncia utiliza-
dos no controlo de qualidade sejam os mesmos que foram forneci-
dos para traducdo. SO assim € possivel considerar como erro uma
ndo conformidade com esse material.

Procedimentos de Controlo de Qualidade

1. Identificacdo do material a avaliar

- Seleccione uma percentagem do material ja traduzido/revisto dis-
ponivel para controlo de qualidade por recurso, por componente, por
volume total, de acordo com o plano elaborado para o projecto especi-
fico e com o nivel de estabilidade do material na globalidade do projecto
(a percentagem varia de acordo com o volume de material para tradu-
¢ao novo/alterado e/ou com o nivel de qualidade do prestador do servi-
co de traducdo, de acordo com um registo de avaliacao ja existente).

- Identifique o material de referéncia utilizado

- Execute uma revisdo como habitualmente, assinalando os erros
na copia impressa ou numa copia dos proprios ficheiros. E reco-
mendada a utilizacdo de barras de revisdo e comentarios para assi-
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nalar os erros e de algum tipo de realce para assinalar as partes
dos ficheiros que sdo objecto de controlo de qualidade.

2. O formulario de controlo de qualidade

- Utilize o modelo do formulario de controlo de qualidade preen-
chendo os campos adequados ao tipo de material que esta a avaliar
(documentacdo, ajuda, interface do utilizador), guarde-o como um
documento separado na pasta do projecto e atribua-lhe um nome
facilmente identificavel.

- No separador de exemplos de erros, preencha os campos de acordo
com os erros assinalados nos documentos analisados, adicionando
um comentario e a categoria e o tipo de erro.

- E possivel inserir sugestdes/instrucdes na parte dedicada aos exem-
plos de erros. Estes devem ser igualmente implementados, ainda
gue NAO sejam contabilizados como erros.

- Quando os erros ja tiverem sido introduzidos no formulario, é
automaticamente calculado o resultado do controlo de qualidade.

- Preencha os campos de avaliacdo, sugestfes e ac¢do de acompa-
nhamento.

3. Informagcdes sobre a avaliacio

- Deverd ser fornecida ao prestador do servi¢o de traducéo cujo
material foi analisado uma copia do formulario de controlo de qua-
lidade, juntamente com os documentos analisados e as respectivas
correccOes assinaladas, se for o caso.

Numa colaboragéo regular com um mesmo prestador do servi-
co de traducdo, este deve apresentar sinais de compreensdo e
implementacdo das correccdes assinaladas, sob pena de a sua
reutilizacdo para outros projectos ndo ser considerada.
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4. Implementacdo das correccbes

Como ja se disse anteriormente, as correccbes DEVEM ser
implementadas em todo o material do projecto, salvo indicacfes
expressas em contrario, dado que o controlo de qualidade é efectuado
por amostragem.

O pagamento pela implementacdo das correccdes € uma das
questdes mais polémicas de um projecto de tradu¢do. Com o volu-
me crescente de reciclagem de tradugdes anteriores, acontece fre-
quentemente o volume de alteragdes ser muito superior as que se-
riam directamente imputaveis ao prestador do servico de traducédo
sujeito a controlo de qualidade. Se as alteracfes forem da sua res-
ponsabilidade, estdo abrangidas pelo preco pago pela traducgéo; se
ndo forem, o prestador do servi¢o de traducdo devera alertar o
cliente para esse facto, discutir com ele o impacto que essas alte-
racOes tém no plano e orcamento do projecto, e negociar com ele
uma tarifa extra (normalmente a hora) para a implementagdo glo-
bal dessas alteragdes. Ainda que a perfeicdo possa ser o objectivo
final, a existéncia de recursos limitados pode inviabilizar a resolu-
¢ao de todos os problemas detectados. Além disso, alguns proble-
mas podem implicar alteracdes em varios componentes diferen-
tes, pelo que pode ser mais viavel esperar pelo langamento de uma
versao posterior para a implementagdo de algumas das alteracdes.

Devera ser mantida uma lista de todas as alteracdes e passos
necessarios, de modo a controlar facilmente o estado dessas alte-
racOes e evitar a sua perda com o tempo.

Incidéncia do Controlo de Qualidade nos Varios
Componentes de um Produto
» Interface do utilizador ou software

Na interface do utilizador, devem ser verificados aspectos como
a exactiddo técnica, a consisténcia de terminologia (dentro do proé-
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prio ficheiro e entre todos os ficheiros dessa versdo, respeitando a
memoria de traducdo e a terminologia da plataforma correspon-
dente e de possiveis produtos relacionados), a ortografia e gramati-
ca, as possiveis restricdes de espaco, as mneménicas e teclas de
atalho, entre outros.

O controlo de qualidade pode ser executado:

a) directamente nos ficheiros de traducdo (pré-compilacéo)

b) nos ficheiros compilados, comparando a versdo compilada
original com a versdo compilada traduzida, para aferir a qualidade
linguistica do produto traduzido na qualidade de utilizador final (DLL
principal, programa de configuracdo, suplementos, assistentes,
demonstracdes, exemplos, scripts, modelos), com particular inci-
déncia nas partes novas ou actualizadas.

Neste caso, além do formulério de controlo de qualidade, sédo
devolvidas capturas dos ecrds com os erros assinalados, uma expli-
cagdo para o erro e instrugbes para correc¢do do mesmo
directamente na captura, ou passos para a reproducéo do erro. Cada
erro é guardado como um ficheiro JPEG, GIF, BMP de 16 cores
ou iPNG numerado sequencialmente (por exemplo, errol.jpeg,
erro2.jpeg, etc.). O formulario de controlo de qualidade deve fazer
referéncia a estes ficheiros para identificar os erros. Por exemplo,
para os erros de correccdo linguistica, sugira a consulta do ficheiro
“erro_lingual.jpeg”.

e Ajuda.

Na ajuda, devem ser verificados aspectos como a conformi-
dade do texto com as normas do cliente para questbes gramati-
cais, de estilo, terminologia e referéncias cruzadas. Se possi-
vel, é feita uma comparacdo entre os ficheiros de ajuda e a
interface do utilizador neles referida, bem como com qualquer
informacdo de caracter juridico ou de marketing fornecida pelo
cliente.

O controlo de qualidade pode ser executado:

a) directamente nos ficheiros de traducdo (pré-compilacéo)
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b) num ficheiro de ajuda compilado ou em topicos de ajuda indi-
viduais.

Durante o controlo de qualidade da ajuda, ndo €é verificada a
exactiddo dos seguintes elementos (a menos que tenham sido for-
necidos previamente no inicio do projecto):

» conteudo legal (as frases de caracter juridico, os contratos de
licenciamento e textos de direitos de autor s6 séo verificados do
ponto de vista linguistico);

e numeros de telefone, enderecos e URLSs.

O formulario de controlo de qualidade é acompanhado de uma des-
cricdo dos erros com as seguintes informacfes: o nome do ficheiro
onde o erro foi detectado; se necessario, o caminho e 0 nome do topico
onde o erro foi detectado; a frase onde o erro foi detectado (utilizando
a funcionalidade cortar e colar); e a correc¢do necessaria.

* Documentacéo.

Na documentacdo, devem ser verificados aspectos como a con-
formidade do texto com as normas do cliente para questdes grama-
ticais, de estilo, terminologia e referéncias cruzadas. Se possivel,
¢ feita uma comparacdo entre os ficheiros de ajuda e a interface do
utilizador neles referida, bem como com qualquer informacéo de
caracter juridico ou de marketing fornecida pelo cliente.

O controlo de qualidade da ajuda pode ser executado:

a) directamente nos ficheiros de traducdo (pré-compilacao)

b) no PDF resultante da compilacédo dos ficheiros de documen-
tacéo.

Durante o controlo de qualidade da documentacdo, ndo é
verificada a exactiddao dos seguintes elementos (a menos que te-
nham sido fornecidos previamente no inicio do projecto):

» conteudo legal (as frases de caracter juridico, os contratos de
licenciamento e textos de direitos de autor s6 séo verificados do
ponto de vista linguistico);
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e numeros de telefone, enderecos e URLSs.

O formuléario de controlo de qualidade é acompanhado de uma
descricdo dos erros com as seguintes informagdes: o nome do fi-
cheiro onde o erro foi detectado; o capitulo ou a seccdo onde o erro
foi detectado; se necessario, 0 numero da pagina; a frase onde o
erro foi detectado (utilizando a funcionalidade cortar e colar); e a
correccao necessaria.

* Web.

Em material da Web, devem ser verificados aspectos como a
conformidade do texto com as normas do cliente para questdes gra-
maticais, de estilo, terminologia e referéncias cruzadas. Se possi-
vel, é feita uma comparacdo entre o material da Web e a interface
do utilizador nele referido.

O controlo de qualidade do material da Web pode ser executado:

a) directamente nos ficheiros de traducdo (pré-compilacéao).

b) em paginas Web individuais ou num Web site compilado.

Neste caso, além do formulario de controlo de qualidade, sdo
devolvidas capturas dos ecrds com os erros assinalados, uma ex-
plicagdo para o erro e instrucdes para correc¢do do mesmo
directamente na captura, ou passos para reproducdo do erro. Cada
erro é guardado como um ficheiro JPEG, GIF, BMP de 16 cores
ou iPNG numerado sequencialmente (por exemplo, errol.jpeg,
erro2.jpeg, etc.). O formulario de controlo de qualidade deve fa-
zer referéncia a estes ficheiros para identificar os erros. Por exem-
plo, para os erros de correc¢do linguistica, sugira a consulta do
ficheiro *“erro_lingual.jpeg”. Estas capturas devem mostrar sem-
pre 0 URL da péagina onde o erro foi detectado, para facilitar a
localizacdo e correccdo do mesmo.

e Embalagens.

As embalagens para revenda podem englobar os seguintes com-
ponentes: caixa, CD, etiquetas, material promocional, grafismo.
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Devem ser verificados aspectos como a qualidade linguistica, a
exactiddo da terminologia e do contetdo, e a conformidade com as
leis de direitos de autor (copyright). Relativamente ao grafismo,
pode condicionar a traducdo na medida em que, por vezes, é ne-
cessario reformular a traducdo ou organiza-la de outra forma por-
gue a mancha gréfica é “menos estética” ou excessivamente den-
sa, ndo respeitando a estrutura de distribuicdo de texto do original.

Neste caso, nem sempre ha lugar a uma avaliacdo formal da
qualidade (com o formulario inerente), quer por questdes de tem-
po, quer pela natureza especifica destes materiais dependentes so-
bretudo do departamento de marketing do cliente.

Controlo de Qualidade na Traducéo Assistida

O titulo sugerido inicialmente para este artigo foi “Métodos e
Processos de Controlo de Qualidade na Traducdo Assistida™. O
artigo foi redigido mais na perspectiva do “Controlo de Qualidade
na Traducdo™ para quem sabe pouco ou nada do assunto, ja que ndo
ha muita informacdo sobre o assunto e a que ha estd um pouco
dispersa.

A minha experiéncia é muito pratica (trabalho nesta area ha
cerca de 7 anos) e penso que no que concerne a traducdo assistida,
o controlo de qualidade é feito como habitualmente. Porém, ha que
apontar essencialmente problemas que podem surgir, para 0s quais
se deve alertar o cliente durante a traducdo e que devem ser tidos
em conta no controlo de qualidade, tais como:

» Auséncia de informacéo sobre o cliente, o produto, se ja existe
material traduzido anterior para esse cliente e/ou produto, etc.
Habitualmente, uma pesquisa cuidadosa na Internet ou mesmo o
contacto telefénico com o representante nacional pode constituir
uma boa ajuda.
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e Auséncia de terminologia de referéncia compilada e/ou de um
contacto no cliente para validacdo da terminologia a utilizar, ja
para ndo falar na auséncia de dicionarios especificos da area para
portugués. Também pode acontecer a terminologia fornecida estar
totalmente inconsistente, incompleta ou simplesmente incorrecta.
Para além das ferramentas de extraccdo e gestdo de terminologia
ja existentes, é possivel reunir num simples ficheiro do Word ou
Excel uma lista de termos organizados em colunas (Source,
Translation e Context) para organizacio pessoal. E necesséaria muita
pesquisa (na Internet; em obras existentes no mercado sobre a area
especifica do material para traducdo; na ajuda e documentacédo
gue possam existir para o artigo/produto em questdo; em dicionari-
os e terminologia disponiveis para outros idiomas; consultando es-
pecialistas da area, etc.). Na medida do possivel, este material
deve ser fornecido para efeitos de controlo de qualidade e o prestador
do servico de traducdo deveréa alertar o cliente e negociar o paga-
mento a parte deste trabalho.

 Desalinhamento das memorias de traducdo. E frequente as
memorias de traducdo terem problemas de alinhamento (corres-
pondéncia entre o segmento de origem e de destino).

e ActualizacBes com pré-traducdo dos segmentos a 100%: o
prestador do servico de traducdo sé é responsavel pelos segmentos
cuja percentagem de reaproveitamento a partir da memdria de tra-
ducdo é inferior a 100, o que também significa que s6 é pago pela
traducdo desses segmentos. Em termos de qualidade de traducéo,
convém “espreitar” os segmentos circundantes para manter a co-
eréncia. Algumas ferramentas de traducdo assistida ja permitem
identificar estes segmentos, mas nem sempre sao fiaveis!

e Na traducdo de software, o prestador do servico de traducédo
devera ter particular cuidado com a verificagdo de consisténcia.
Acontece com alguma frequéncia haver inconsisténcias no materi-
al j& traduzido (legacy) nos ficheiros que séo entregues apenas com
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uma parte por traduzir. Por uma questdo de defesa do seu traba-
Iho, o prestador do servico de traducdo pode fazer uma verificacdo
de consisténcia antes de iniciar a traducgdo e guardar esses registos.
Isso permite-lhe controlar melhor o trabalho contratado.

Estes s@o alguns dos aspectos a ter em conta quando se fala em
controlo de qualidade e em traducédo assistida.

Duma forma geral, controlo de qualidade refere-se a
monitorizacdo de um processo, cujos resultados de natureza
quantitativa se devem encontrar dentro de determinados limites.
Um processo estd em controlo se os resultados estdo em
conformidade com os limites impostos, caso contrario o
processo deve ser investigado para que sejam detectadas as
causas do desvio. A “qualidade” pode referir-se a um valor
fixo, que constitui 0 objectivo desejado, a conformidade da
média, variancia ou amplitude amostral relativamente a
“limites normais”. A avaliagdo do processo implica que, em
certos intervalos de tempo, se proceda a uma amostragem. *

Esta defini¢do corresponde & ideia vigente no mercado de que o
controlo de qualidade € uma etapa de um processo de producgdo
(neste caso, da industria quimica). Mas temos de nos habituar a
ideia de que também o sector da traducédo faz parte de um processo
produtivo cujo objectivo é prestar um servico para obter um produ-
to final em conformidade com os padrdes definidos pelo cliente. E
possivel que a traducdo integralmente “humana” produzisse me-
Ihores resultados, mas hoje em dia o *“controlo de custos” dita as
leis do mercado e interessa produzir... e muito. “Basta” cumprir
0S requisitos para também produzir bem.
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Nota

1. http://www.dg.fct.unl.pt/qof/chem7.html.
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