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	P06-R3 INFORME DE REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN



Fecha: 31 de enero de 2017





Nº de acta: 01/17
ASISTENTES

Luis Rodríguez (CEO y Responsable de calidad)

Ignacio Hidalgo (asesor externo)

TEMAS TRATADOS

1. Acciones de seguimiento de revisiones por la Dirección anteriores

En el Acta de la revisión por la Dirección de 2016, al tratarse del primer año de implantación de las Normas, la organización no se había propuesto acciones más allá de alcanzar la certificación y avanzar en el Objetivo de calidad propuesto.

En este sentido, se consiguió certificar la organización en ambas Normas. Y por lo que respecta al objetivo, con los datos actualizados, y tratándose de un objetivo bianual hasta 31 de diciembre de 2017, solamente puede avanzarse que se está en camino de conseguirse 

2. Cambios en el Contexto interno y externo pertinentes al Sistema de calidad

La organización, por el tipo de actividad desarrollada, identifica las siguientes partes interesadas:

· Personal interno.

· Colaboradores externos.

· Clientes.

· Clientes finales.

· Proveedores.

Estas partes interesadas han sido consideradas a la hora de analizar los contextos interno y externo, así como los riesgos y oportunidades.
La organización ha identificado y determinado el Contexto interno y externo mediante un Análisis DAFO realizado con fecha del presente informe, analizando cualquier aspecto que pueda tener relevancia sobre la organización y su actividad.
También con fecha 31 de enero de 2017 se ha realizado la identificación de las Oportunidades y Riesgos derivados del Contexto Interno y Externo de la organización, así como de las Partes interesadas y los Procesos, registrándolos en el documento “Listado de riesgos y oportunidades”. 
Las acciones vinculadas a aquellas Oportunidades identificadas como viables se han incluido dentro del Objetivo de calidad establecido por la Dirección para el período 2016-17.

De la misma, se han vinculado a dicho Objetivo las acciones definidas para la reducción de los riesgos identificados como “Altos” en la evaluación realizada.

Este es el primer año que identificamos el Contexto Interno y Externo de la organización, y desde su determinación, no se han producido cambios que puedan afectar a la identificación de las oportunidades o riesgos asociados. 

3. Satisfacción del cliente y retroalimentación de las partes interesadas

OKODIA analiza la satisfacción de sus clientes mediante el envío de encuestas de satisfacción a la totalidad de los clientes a los que se les ha realizado un trabajo durante el período analizado. 

En esta ocasión, el Responsable de calidad realizó en diciembre de 2016 el envío de encuestas por medio de un correo electrónico a los 76 clientes a los que se les ha realizado un trabajo durante 2016 con una facturación superior a 1000 EUR, recibiéndose un total de 30 respuestas, lo que representa un índice de participación del 40%. Este porcentaje es inferior al conseguido en 2015 (50,0%), aunque mayor en números absolutos.
Al igual que en la oleada anterior, los resultados obtenidos en 2016 son muy satisfactorios. La valoración global obtenida ha sido de 9,13 puntos, lo que representa una puntuación muy positiva, superando incluso los resultados conseguidos en 2015 (9,00 puntos).
El análisis de los diferentes atributos también presenta unos resultados muy buenos en todos los casos, obteniendo valores medios por encima de los 8,5 puntos en todos ellos.
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Los criterios mejor valorados han sido el Cumplimiento de plazos (9,63), el Contacto con la empresa (9,50) y el Tiempo de respuesta a la hora de ofrecer el presupuesto (9,28), tratándose de los principales elementos mejor valorados también en el anterior análisis de satisfacción.
Dentro de estos criterios, la percepción de los clientes en cuanto al Contacto con la empresa ha mejorado de manera más importante que el resto aumentando en casi medio punto con respecto al año anterior. Según la Dirección, este hecho puede deberse a la cercanía con la que se intenta trabajar con todos los clientes, tratando de posicionarse como un departamento de traducción externalizado del propio cliente.
El resto de criterios se mantiene dentro de unos valores altamente positivos, experimentado ligeras subidas o bajadas con respecto al análisis realizado en 2015, pero siempre dentro de unos rangos considerados normales.

Dentro de los criterios con una valoración más baja, aparte del consabido Relación calidad-precio, sí que a la Dirección le llama la atención la Calidad de las traducciones (8,86). Si bien obtiene una puntuación elevada y mejora ligeramente la media lograda en 2015 (8,82), se piensa que debería ser algo superior, ya que se trata precisamente de una de las señas de identidad de la organización. Aunque no se ha registrado ninguna queja ni reclamación de cliente por este motivo, la Dirección sí que le va a realizar un especial seguimiento en los próximos meses para intentar detectar posibles causas de insatisfacción en los clientes derivados de este hecho.
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Con respecto a la satisfacción del resto de las partes interesadas, OKODIA las tiene en cuenta y las analiza a través de las diferentes herramientas comentadas en el apartado anterior (DAFO, Riesgos y oportunidades). 

4. Grado de consecución de los objetivos de calidad 

A comienzos de 2016, con la implantación del Sistema de calidad, la Dirección estableció un objetivo a dos años centrado fundamentalmente en el mantenimiento de sus clientes y en el intento de ampliar su cartera de clientes. La cuantificación de este objetivo se definió de la siguiente manera:

1. Aumentar la facturación un 15% con respecto a 2015.

Para OKODIA, como consecuencia de su tamaño empresarial y de su modelo de negocio, el margen de maniobra es muy limitado, por lo que la Dirección ha centrado sus esfuerzos en la consolidación de OKODIA en el sector a través de una serie de medidas comerciales y de marketing, así como de nuevas líneas de negocio, que consigan atraer a nuevos clientes potenciales.

Para su consecución, se han definido las acciones pertinentes, entre las que se ha incluido la certificación y adaptación del Sistema de calidad a las nuevas versiones de las Normas ISO 9001 e ISO 17100. 
El seguimiento se está realizando en el propio formato. A lo largo del período, la Dirección podrá considerar la conveniencia de poner en marcha nuevos objetivos en el caso de detectarse nuevas necesidades.

5. Desempeño de los procesos y conformidad del producto o servicio. Resultados de seguimiento y medición
En la actualidad, la organización tiene definido un sistema de indicadores que se encuentra recogido en el documento FP06-02 Listado de indicadores, el cual se mantiene vigente a fecha de la presente revisión:

1. Facturación

2. Nº de clientes con facturación entre 5.000 y 10.000 euros

3. Nº de clientes con facturación entre 10.000 y 50.000 euros

4. Nº de clientes con facturación entre 50.000 y 100.000 euros

5. Nº de clientes con facturación superior a 100.000 euros

6. Nº de clientes activos fidelizados con facturación superior a 5.000 euros

7. Nº de clientes nuevos con facturación superior a 1.000 euros

8. Cantidad de presupuestos solicitados de clientes nuevos

9. Cantidad de presupuestos convertidos de clientes nuevos

10. Cantidad de personas que solicitan una traducción jurada a través de iuratum.es, en el momento en el que funcione la web

11. Satisfacción media de los clientes

12. No conformidades

13. No conformidades de proveedor/colaborador.

Para todos ellos se han definido rangos admisibles y periodicidades de seguimiento, siendo este trimestral en todos los casos excepto en el caso de la Satisfacción de los clientes que es anual. 
La evolución de los indicadores se lleva controlada en el archivo Seguimiento de indicadores y se trata de un seguimiento acumulativo, es decir, los datos del 4º trimestre son los datos finales a considerar.

El análisis de dichos datos revela un buen comportamiento de todos ellos a lo largo de 2016, no detectándose ninguna desviación con respecto a los valores de referencia establecidos.

Como consecuencia de estos resultados, los indicadores y los límites se consideran adecuados y se mantienen para 2017. Sin embargo, al tratarse de un Sistema de calidad con poca historia, según se vayan obteniendo más resultados y pueda analizarse su evolución con un poco más de perspectiva, se irán ajustando los rangos admisibles en la medida de las necesidades de cada indicador. 

6. No conformidades y acciones correctivas

A lo largo de 2016, se registraron 9 no conformidades, 2 de ellas derivadas de auditorías, mientras que el resto están relacionadas con procesos internos de OKODIA. Todas las No conformidades se han cerrado de manera satisfactoria a fecha  la presente reunión. 

Dentro de las 7 No conformidades internas, 5 de ellas están relacionadas con colaboradores externos, mientras que las otras 2 derivan de insatisfacciones de clientes con el resultado de las traducciones.
En el caso de las desviaciones relacionadas con colaboradores, en la mayoría de los casos se trataba de errores de traducción detectados en las revisiones de los textos, no llegando por tanto a afectar a la calidad final del producto entregado al cliente. En todos los casos, la acción final ha sido la deshomologación de los colaboradores para trabajos futuros con OKODIA

En el caso de las No conformidades relacionadas con clientes, si bien los mismos expresaron una cierta insatisfacción con los trabajos entregados, en ambos casos se debieron a una falta de concreción de los requisitos iniciales por parte de los propios clientes. 
Las dos No conformidades se trataron por medio de una Acción correctiva para registrar el proceso seguido, si bien, la Dirección no considera que se trate de quejas o reclamaciones ya que vienen derivadas de una falta de definición de sus requisitos iniciales. Además, la resolución adoptada fue satisfactoria en ambos casos. 
7. Resultados de auditorías de calidad

La última auditoría interna de calidad se llevó a cabo el pasado 15 de febrero de 2016 por parte de personal externo debidamente cualificado. En dicha auditoría, realizada según las Normas ISO 9001:2008 y UNE 15038:2006, se detectó una No conformidad relacionada con la gestión de los Recursos humanos de la organización, internos y externos. 

Dicha No conformidad se trató y cerró adecuadamente por medio de la Acción correctiva nº 02/16. 

La auditoría externa de certificación de ambas Normas se celebró los días 22 de marzo y  20 de abril y en la misma solamente se detectó 1 No conformidad relacionada con los contratos con los clientes. Esta desviación también se cerró de manera efectiva por medio de la correspondiente acción correctiva (nº 04/16).
La planificación del próximo ciclo de auditorías queda establecido de la siguiente manera: la auditoría interna se realizará el próximo día 27 de marzo, mientras que la auditoría externa, correspondiente al primer seguimiento, se ha planificado para el día 26 de mayo de 2017. Estas auditorías ya se realizarán conforme a las nuevas versiones de las Normas ISO 9001:2015 e ISO 17100:2015.
8. Desempeño de los proveedores externos

La organización dispone de una serie de proveedores homologados, los cuales están incluidos en el Listado de proveedores homologados. La mayor parte de ellos están incluidos como Históricos por tratarse de proveedores anteriores a la implantación del Sistema de calidad. En el caso de nuevos proveedores, se han incorporado según alguno de los criterios previstos.
No se ha deshomolgado a ningún proveedor por incidencias registradas. La última revisión y reevaluación de los proveedores se ha llevado a cabo con fecha de la presente reunión.

Por otra parte, OKODIA dispone de una base de datos de colaboradores externos para la realización de las traducciones y revisiones, la cual queda registrada en el programa Projetex.
A lo largo de 2016 se han registrado algunas incidencias con alguno de los colaboradores dados de alta, tal y como se ha analizado en el apartado 6 del presente informe. En el caso de los colaboradores deshomologados, este ha quedado indicado en su Ficha de Projetex, lo que impide que se pueda volver a trabajar con ellos.

9. Adecuación de los recursos
Personal

OKODIA dispone de una estructura pequeña debido a su modelo de negocio, basado en disponer de una red amplia de colaboradores externos. Dicha estructura está definida en el Organigrama existente y, en la actualidad, para el volumen y el modelo de negocio de la organización, la estructura sigue siendo válida por lo que no es necesaria la contratación a corto/medio plazo de nuevo personal.

Como ya se ha indicado en el apartado anterior, sí que se está en continuo proceso de ampliar la Base de datos de colaboradores externos para mejorar en la medida de lo posible la calidad de los servicios prestados. Esta ampliación se realiza según lo definido en el Procedimiento P-04 Gestión de los RRHH. 
Infraestructura

La organización dispone de los medios técnicos adecuados para la prestación del servicio, no estando previsto ningún cambio a corto-medio plazo.

Formación

Durante 2016 se han realizado las siguientes acciones formativas: 

1. Curso intensivo de rumano.
2. Alemán (1er curso).
3. Inglés (3er curso).
4. ISO 9001:2015 / ISO 17100:2015.
5. Formación en uso de la nueva página web de Iuratum a los Gestores de proyectos.
6. Formación en uso de la nueva base de datos de traductores del grupo.
7. Gestión de proyectos audiovisuales.
8. Formación en uso de la plataforma online Owncloud (nube de Okodia).

De las acciones planificadas, se han finalizado las cinco últimas. Todas las personas participantes han evaluado la formación recibida en la correspondiente Ficha de evaluación, siendo satisfactoria en todos los casos.

Además, pasado un tiempo desde su realización, la Dirección considera que dichas formaciones han sido satisfactorias ya que ha mejorado la capacitación del personal que la ha recibido.

Las tres primeras se tratan de acciones de formación continuas que, a fecha del presente informe, se continúan dando, por lo que todavía no pueden evaluarse su eficacia.

A día de hoy, la Dirección no ha identificado nuevas necesidades formativas entre sus trabajadores. La Dirección está abierta a la realización de nuevas acciones formativas en los próximos meses siempre y cuando valgan para mejorar la capacidad y formación de su personal, comprometiéndose a analizar las posibles carencias formativas de alguno de sus trabajadores en algún área determinada y buscar el mejor curso que se adecue a las necesidades de ambas partes.

10. Eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades

La organización dispone de un Listado para identificar y analizar riesgos y oportunidades asociados a la propia organización y a su sistema de gestión. 

Se dispone de una metodología que categoriza la incidencia de los riesgos y oportunidades identificados. La organización posteriormente ha asumido la totalidad de los riesgos identificados ya que, debido a su reciente creación, considera que no tiene demasiado recorrido como para saber cómo debe actuar, y prefiere dejar un tiempo hasta la puesta en marcha de acciones de mejora más allá de los objetivos definidos.
12. Cambios en el Sistema de Calidad

A lo largo de 2016 se ha procedido a adaptar el Sistema de calidad a las nuevas versiones de las dos Normas implantadas y certificadas en OKODIA: ISO 9001:2015 e ISO 17100:2015.
Esta adaptación ha supuesto un profundo cambio en toda la documentación del Sistema, modificando la totalidad de la documentación existente: Manual de calidad, Procedimientos y Política, entre otros.

También ha habido que generar nuevos formatos para evidenciar el cumplimiento de los nuevos requisitos de ambas, modificando y adaptando algunos otros. 
De manera general, la documentación principal del Sistema queda estructurada de la siguiente manera:

· Manual de calidad (ed.02)

· Política de calidad (ed.03)

· P-01 Gestión de la información documentada (ed.01)

· P-02 No conformidades y acciones correctivas (ed.02)

· P-03 Auditorías internas (ed.02)

· P-04 Gestión de los recursos humanos (ed.02)

· P-05 Compras y proveedores (ed.02)

· P-06 Planificación, seguimiento y análisis (ed.02)

· P-07 Comercial (ed.02)

· P-08 Prestación del servicio (ed.02)

· P-09 Gestión de los riesgos y oportunidades (ed.01)

En cualquier caso, el control sobre las versiones definitivas, tanto de los documentos del Sistema como de los formatos, se continúa llevando mediante el Listado de documentación en vigor (P-01-R1) y el Listado de registros (P01-R3).

13. Política de Calidad

Como ya se ha comentado en el punto anterior, también se ha modificado la Política de calidad de OKODIA dentro del proceso de adaptación del Sistema a las nuevas versiones de las Normas. 

En la actualidad, la versión vigente es la nº 3, de fecha 1 de septiembre de 2016. Esta Política de calidad es revisada a día de hoy y se verifica que continúa siendo válida para el alcance y actividad de la organización y para su Sistema de calidad.

14. Necesidades de cambios 

Sistema de calidad

El Sistema de calidad de OKODIA se ha revisado y modificado en su totalidad para su adecuación a las nuevas versiones de las normas ISO 9001 e ISO 17100, adaptándolo a los nuevos requisitos de ambas. 

Este cambio se ha producido de manera paulatina a lo largo de 2016 y ha entrado en vigor en 2017, por lo que, salvo ligeros cambios y ajustes, la Dirección considera que no es necesario modificar nada a fecha de la presente reunión.

Recursos
La estructura de OKODIA se ajusta al modelo de negocio de la organización, disponiendo de una amplia base de datos de colaboradores externos homologados para la realización de los trabajos.
A lo largo del primer trimestre se van a incorporar a la empresa diferentes personas en prácticas, una para ventas (prácticas laborales) y otra para gestión de proyectos (prácticas curriculares). 

En cuanto a los colaboradores, se trata de un proceso abierto y en continua mejora con el objetivo de disponer de una red extensa y de garantías frente a las exigencias de los clientes (calidad, combinación de idiomas, urgencias, etc.). Así, la base de datos se irá ampliando según vayan surgiendo necesidades u oportunidades de incorporar nuevos traductores. También se va manteniendo los datos existentes a fin de tenerlos actualizados en todo momento.
15. Oportunidades de mejora

Las conclusiones de la revisión por la dirección quedan definidas en cada uno de los puntos tratados a lo largo del presente informe. En cualquier caso, las principales acciones se recogen a continuación:

· Realizar un seguimiento sobre la percepción del cliente acerca de la Calidad de las traducciones, aspecto que, a criterio de la Dirección, debería tener una mayor puntuación en las encuestas de satisfacción. La valoración es buena (8,86), pero llama la atención que sea uno de los ítem “peor” valorados. 
En la próxima oleada de encuestas se prestará especial atención a la valoración obtenida. Hasta ese momento, la Dirección intentará obtener un feedback sobre este punto en aquellos clientes con una mayor relación.

· Seguimiento de los indicadores establecidos para analizar su conformidad y ajustar su rango en caso de que fuera necesario.
· Derivados del análisis de riesgos y oportunidades, se han puesto en marcha una serie de acciones que pueden repercutir en la consecución del Objetivo de calidad establecido para el período 2016-17. En el seguimiento periódico realizado al mismo se analizará la necesidad de modificar dichas acciones o la inclusión de alguna nueva.
· Debido al profundo cambio realizado en el Sistema de calidad con la adaptación de las nuevas versiones de las Normas, la Dirección no considera necesario realizar cambios en el mismo a corto plazo. Si a lo largo del próximo periodo se detectara una necesidad de cambios, se procedería inicialmente a la planificación del cambio y a la identificación de los posibles riesgos asociados antes de la implantación del mismo, tal y como se ha establecido en el Sistema de Calidad.


	Edición 2 (septiembre 2016)
	Página 1 de 13



[image: image1][image: image3.png][image: image4.png][image: image5.jpg]SATISFACCION DE LOS CLIENTES 2016

Contacto con la empresa
Relacién calidad-precio

Satisfaccion de sus expectativas

Tiempo de respuesta a la hora de ofrecerle el
presupuesto

Calidad de las traducciones

Cumplimiento de plazos

Respuesta ante incidencias

Cumplimiento de los servicios contratados

Valoracién globa de OKODIA




