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	P06-R3 INFORME DE REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN



Fecha: 28 de enero de 2019





Nº de acta: 01/19
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 anterior Acta de revisión por la Dirección, aparte de las acciones relacionadas con Objetivos y Riesgos y oportunidades analizadas en cada apartado de la presente Revisión, la organización estableció la realización de algunas otras acciones: 
· Analizar el proceso de análisis de la satisfacción de los clientes y valorar un posible cambio o adaptación de la metodología actual (envío de encuestas). Finalmente no se modifica la metodología ya que en 2018 se ha obtenido un índice de participación elevado. 
· Ajustar los límites admisibles de los indicadores al histórico de datos ya disponible. Finalmente no se ha realizado. Se pospone para llevarlo a cabo este año una vez que se tiene un histórico de datos mayor.
2. Cambios en el Contexto interno y externo pertinentes al Sistema de calidad
La organización, por el tipo de actividad desarrollada, ha identificado las siguientes partes interesadas:

· Personal interno.

· Colaboradores externos.

· Clientes.

· Clientes finales.

· Proveedores.

· Administración.

· Accionistas.

Las necesidades y expectativas de estas partes interesadas se identificaron en un documento específico con fecha 26 de mayo de 2017. Con fecha de la presente revisión por la Dirección se revisa dicho documento y se verifica que dichas necesidades y expectativas siguen ajustándose a la realidad actual de la organización. 

Estas partes interesadas han sido consideradas a la hora de analizar los contextos interno y externo, así como los riesgos y oportunidades.
La organización identifica y determina su Contexto interno y externo mediante un Análisis DAFO, revisándolo anualmente. La última revisión se ha realizado con fecha 8/01/2019. 

La Dirección solamente ha detectado un cambio en este análisis con respecto al analizado en 2018, y es que la situación política ha dejado de ser una amenaza para OKODIA, desapareciendo del análisis DAFO.

El resto de elementos se mantienen estables con respecto a 2018 ya que continúan teniendo influencia en OKODIA, formando parte del análisis de riesgos y oportunidades. 
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. 

El último envío se realizó en diciembre 2018, enviando la encuesta a los 39 clientes con una facturación superior a los 5000 euros en 2018, recibiéndose un total de 21 respuestas, lo que representa un índice de participación del 53,8%, lo que supone el porcentaje más elevado conseguido desde la puesta en marcha del Sistema de calidad: 50,0% en 2015, 40% en 2016 y 20% en 2017. 

La valoración global obtenida en 2018 ha sido 8,71 puntos, superior a la obtenida en 2017, si bien en dicho período el número de repuestas fue inferior. En cualquier caso, la valoración media de los clientes se mantiene estable en valores muy elevados.
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El Cumplimiento de plazos (9,43) y el Tiempo de respuesta a la hora de ofrecer el presupuesto (9,19) continúan siendo los criterios mejor valorados por los clientes, aunque se hay producido un ligero descenso con respecto a 2017. 
Por el contrario, la mayoría del resto de los criterios ha experimentado un ligero incremento en 2018, siendo tal vez la Respuesta ante incidencias (9,10) y la Satisfacción de sus expectativas (8,62) los que han tenido un mayor aumento en la satisfacción de los clientes. Incluso la Relación calidad-precio (8,62) ha registrado un aumento en la valoración de los clientes.

De manera general, la Dirección considera que los resultados obtenidos han sido significativos por el volumen de respuestas obtenido. Además, se han conseguido una valores de satisfacción de los clientes muy elevados en todos los criterios valorados, mejorando los datos de 2017.
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Aparte de las encuestas, OKODIA analiza la satisfacción de sus clientes a través del análisis de otros elementos de entrada, tales como reclamaciones de clientes o indicadores de fidelización.

A lo largo de 2018 solamente se han recibido dos quejas de cliente, de las cuales solamente 1 de ellas se tuvo en consideración, desestimándose la otra. La Dirección de OKODIA considera que registrar una sola reclamación en todo el año, después de haber aumentado la facturación y el nº de pedidos, no es nada significativo y muestra el nivel de calidad de las traducciones. 
En cuanto a los indicadores de fidelización, OKODIA analiza el “Número de clientes activos fidelizados con facturación superior a 5.000 euros”. La evolución de este indicador establece que el número de clientes del período anterior a los que se factura un mínimo igual al año anterior ha aumentado, pasando de 15 clientes en 2016 y 22 clientes en 2017 a 25 en 2018. Es decir, el nivel de fidelización de OKODIA va aumentando con el tiempo.
Con respecto a la satisfacción del resto de las partes interesadas, OKODIA las tiene en cuenta y las analiza a través de otras diferentes herramientas comentadas a lo largo del presente informe, tales como Análisis DAFO, Riesgos y oportunidades, quejas y reclamaciones, etc., no detectándose ninguna insatisfacción en ninguna de ellas a juicio de la Dirección.
4. Grado de consecución de los objetivos de calidad 

La Dirección puso en marcha dos Objetivos de calidad para 2018 derivados de los análisis efectuados del contexto y de los riesgos y oportunidades: 

1. Mejora de los procesos comerciales y productivos: Alcanzar una facturación de 1.000.000,00 euros.
Según los datos de facturación recogidos como Indicador, la facturación en 2018 fue de 1.208.942 euros, superando con creces el objetivo inicialmente establecido.

2. Retención del talento en la organización: Disminuir el riesgo de “Pérdida de conocimiento fundamental para la organización” como consecuencia de la marcha de trabajadores sin un relevo claro.
Para el cumplimiento de este objetivo la Organización definió una serie de acciones encaminadas a mejorar el entorno y los procesos de trabajo y conseguir evitar de esta manera que se produjeran bajas voluntarias del personal. Todas esas acciones se han llevado a cabo satisfactoriamente y no se ha registrado ninguna baja, por lo que puede establecerse que este Objetivo también ha sido logrado.
El seguimiento realizado a las acciones se ha ido registrando en el propio formato de los Objetivos.

Para 2019, se plantean los siguientes objetivos, derivados del análisis del contexto y de los riesgos y oportunidades:

1. Aumentar la variedad de servicios ofrecidos por OKODIA en función de las necesidades de cada cliente.
2. Mejorar la automatización de los procesos mediante el cambio del sistema de gestión.

Cada uno de estos objetivos está desarrollado en su propia ficha.

5. Desempeño de los procesos y conformidad del producto o servicio. Resultados de seguimiento y medición
OKODIA 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.

14. Nº de “Monthly control” con alguna incidencia

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 2018, superándose con creces en muchos casos el valor límite establecido. De hecho, fruto de este análisis se toma la decisión de revisar dichos valores límite para adecuarlos a la realidad de la organización, ya que en muchos casos se ha superado con creces dicho rango. 
Solamente el indicador de Nº de No conformidades ha registrado un valor ligeramente superior al valor límite establecido (6 frente a 5).
6. No conformidades y acciones correctivas

En 2018 se han registrado 6 no conformidades, número ligeramente superior al registrado en 2017 (4), si bien dentro de unos márgenes admisibles para la Dirección teniendo en cuenta el aumento en número de pedidos y de clientes.

De estas 6 No conformidades, 4 están relacionadas con trabajos realizados por colaboradores externos: problema de baja calidad con las traducciones. En todos los casos estos problemas se detectaron en el proceso de revisión de las mismas por lo que no llegaron al cliente, evidenciando el correcto funcionamiento del Sistema y de  los procesos establecidos. En la mayoría de los casos, la solución fue la deshomologación de los traductores.

Las otras 2 No conformidades proceden de reclamaciones de cliente con la traducción recibida. En un caso la reclamación no es aceptada ya que tras el análisis de los textos enviados se considera que no está justificada, mientras que en el otro sí que se acepta. En ambos casos, la solución adoptada es comunicada a los clientes y se cierran sin más consecuencias.
En todos los casos, las acciones correctivas puestas en marcha fueron eficaces y han permitido el cierre de las No conformidades. 
7. Resultados de auditorías de calidad

La última auditoría interna de calidad se llevó a cabo el pasado 9 de abril de 2018 por parte de personal externo debidamente cualificado. En dicha auditoría, realizada según las Normas ISO 9001:2015 y UNE 17100:2015, no se detectó ninguna No conformidad. 

La auditoría externa de ambas Normas, correspondiente a un segundo seguimiento, se celebró el 27 de abril, sin detectarse tampoco ninguna No conformidad.
La programación del próximo ciclo de auditorías de ambas Normas para 2018 queda establecido de la siguiente manera: la auditoría interna se realizará el próximo día 8 de abril por personal externo, auditándose la totalidad del Sistema Integrado 9001+17100; mientras que la auditoría externa, correspondiente a la Renovación de ambas certificaciones, se ha planificado para el día 26 de abril de 2019. 
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.
En relación con los colaboradores externos, a lo largo de 2018 se ha procedido a la deshomologación de 3 colaboradores externos que ya había pasado el test inicial de homologación por problemas de calidad en las traducciones entregadas, si bien han sido problemas detectados durante la revisión y no ha llegado al cliente. El resto de colaboradores son rehomologados positivamente a fecha de la presente revisión.
A mediados de 2018, a consecuencia de la compra de parte de la cartera de clientes de una empresa del sector, se incorporaron unos 20 nuevos traductores/revisores externos que procedían de dicha empresa. En este caso, la homologación y aprobación de estas personas se hizo mediante el análisis de su expediente y experiencia (CV, titulaciones, etc.) y con la revisión de las primeras traducciones reales realizadas. En todos los casos esta revisión ha sido positiva en todos los casos.
En el caso del resto de proveedores (material informático, papelería, etc.) no se han producido ni incidencias ni cambios de consideración.
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. Sin embargo, si se produce un aumento de la producción, podría ser necesaria la contratación de más personal interno, siempre según los perfiles de puesto ya definidos.
Como ya se ha indicado en el apartado anterior, la organización siempre está en proceso de aumentar la Base de datos de colaboradores externos para mejorar en la medida de lo posible la calidad de los servicios prestados, así como para hacer frente a posibles aumentos y picos de producción. 
A lo largo de 2018 se han incorporado cerca de 100 nuevos colaboradores. 
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 2018 se han realizado las siguientes acciones formativas: 

1. Alemán (2º curso)

2. Alemán (3º curso)

3. Italiano (3º curso)

4. Gestión de proyectos (formación interna)

5. Sistema de calidad Okodia

6. Gestión de proyectos (formación interna)

7. Sistema de calidad Okodia

8. Alemán (4º curso)

9. Italiano (3º curso)

10. Alemán (3º curso)

Todas las acciones planificadas han sido realizadas, siendo todas evaluadas tanto por la persona que la ha realizado como por la Dirección para el control de la eficacia de las mismas. En todos los casos esta evaluación de la eficacia ha sido positiva.
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

OKODIA identifica y analiza sus riesgos y oportunidades en el Listado de riesgos y oportunidades, derivados del análisis de los procesos internos, del contexto interno y externo de la organización y de las necesidades y expectativas de sus partes interesadas. 

Como consecuencia del análisis realizado en 2018 se definieron algunas acciones para abordar los riesgos y oportunidades identificados como más prioritarios. Estas acciones fueron incluidas como acciones propias vinculadas a los Objetivos de calidad, realizándose el seguimiento de las mismas en el formato de cada uno. 
De manera resumida, la eficacia de estas acciones ha sido la siguiente:
	ACCIÓN
	EFICACIA

	Mejorar la presencia de OKODIA fuera del mercado español, comenzando por el mercado UK.
	Se ha realizado, pero no ha funcionado como se esperaba. 
Pretendíamos aumentar la presencia en el Reino Unido mediante la creación de una dirección física en Londres, un número de teléfono en Londres y la mejora del posicionamiento SEO en el Reino Unido. Las dos primeras acciones se pudieron hacer sin demasiados contratiempos, pero la del posicionamiento SEO ha dado bastantes problemas por cuestiones principalmente del desarrollo web. Ahora se está volviendo a trabajar esta parte y parecería que está empezando a mejorarse, aunque todavía es muy pronto para poder verlo realmente.

Se retoma esta acción vinculada a una Oportunidad identificada, volviendo a trabajar fundamentalmente sobre la mejora del posicionamiento SEO. 



	Rediseñar la página web de Iuratum para lograr un mejor posicionamiento SEO
	Sí, se ha realizado y se ha mejorado, por lo que se considera eficaz, aunque se ha  mejorado tanto se esperaba. En cualquier caso se trata de un trabajo a largo plazo que poco a poco dará sus frutos.



	Cambiar el diseño gráfico de las webs de Okodia y Okomeds a fin de hacerlas más ligeras y trasmitir la imagen de gran empresa
	Todavía no se ha realizado. Se ha pospuesto la acción para 2019.

	Crear ebooks especializados en diferentes sectores clave
	Se ha ido haciendo, pero el resultado no ha acompañado. 
La intención de OKODIA era la de mostrar una faceta de especialización importante en diversos ámbitos de la traducción, y aunque esta documentación se ha creado y utilizado en la fase comercial, lo cierto es que la mayoría de clientes no se fijan tanto en esto (algunos sí, pero no la mayoría) sino en una cuestión meramente de costes.



	Crear la web especializada en interpretaciones www.oqodia.com
	Se ha realizado y, acompañado de la web, se ha creado una plantilla de presupuestos específicos. No es un ámbito de trabajo intenso, pero sí ha sido eficaz ya que se ha notado alguna mejoría.



	Traspasar la mayoría de las utilidades del personal a un único CRM
	Se ha ido haciendo y se sigue haciendo. La acción es un acierto y funciona eficazmente.



	Preparar un Plan de incentivos para trabajadores internos
	Se ha hecho parcialmente. Todavía debe finalizarse e incorporarse al CRM. Lo que ya se ha hecho ya se ha notificado a los trabajadores. Se continúa durante 2019.


	Diseñar un plan de formación específico para los trabajadores
	Se ha hecho parcialmente. Todavía debe finalizarse e incorporarse al CRM. Lo que ya se ha hecho ya se ha notificado a los trabajadores. Se continúa en 2019.



El último análisis se ha realizado a fecha de la presente Revisión por la Dirección (28/01/2019), caracterizando los riesgos y oportunidades identificados según la metodología definida en el Procedimiento P-09. 
Al igual que el año pasado, las acciones propuestas vinculadas a los riesgos y oportunidades están relacionadas con los Objetivos establecidos por la Dirección para este 2019.
11. Cambios en el Sistema de Calidad

A lo largo de 2018 no se ha producido ningún cambio en el Sistema de calidad ni en su documentación.

Para 2019 se prevé la puesta en funcionamiento de un nuevo programa de gestión que seguramente generará algún cambio en la documentación del Sistema al poder hacer variar algún proceso de trabajo, si bien hasta que no entre en funcionamiento no se verá a necesidad de modificación.

12. Política de Calidad

En la actualidad, la versión vigente continúa siendo 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.

13. Necesidades de cambios 

Sistema de calidad

El Sistema de calidad de OKODIA continúa siendo válido para el funcionamiento y estructura actual de la organización, por lo que no se considera necesario ningún cambio en el mismo. 
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.
OKODIA siempre está abierta a la incorporación de nuevos colaboradores externos que amplíen y mejoren los servicios prestados a los clientes. 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.
14. 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:

· Ajustar los límites admisibles de los indicadores al histórico de datos ya disponible.
· Derivados del análisis de riesgos y oportunidades, se propone la puesta en marcha de una serie de acciones independientemente de las definidas para os Objetivos de calidad.
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