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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 alguna otra acción específica: 
· Ajustar los límites admisibles de los indicadores al histórico de datos ya disponible. Se realizó teniendo en cuenta la tendencia y evolución de los mismos desde su implantación. Los datos de los indicadores en 2019 se mantienen todos dentro de los nuevos rangos definidos, por lo que la acción se considera eficaz.
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 27/01/2020. 

La Dirección solamente ha detectado un cambio en este análisis con respecto al analizado en 2019, y es que se ha incluido como Debilidad la poca disponibilidad de traductores en idiomas poco solicitados, lo que en ocasiones y en función de los proyectos, puede llegar a convertirse en un problema.

El resto de elementos se mantienen estables con respecto a 2019 ya que continúan teniendo influencia en OKODIA y 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. En años anteriores, este envío se realizaba a los clientes con una facturación anual superior a los 5000 euros. En esta ocasión se amplió el universo a todos los clientes con una facturación superior a los 1000 euros para poder conocer también la satisfacción de los clientes más pequeños y/o puntuales. 
El último envío se realizó en diciembre 2019, recibiéndose un total de 24 respuestas, lo que representa un índice de participación del 22,8%, porcentaje bastante inferior al registrado en años anteriores (53,8% en 2018, 20% en 2017, 40% en 2016), debido fundamentalmente a esta ampliación del número de encuestas enviadas. 
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La valoración global obtenida en 2018 ha sido 8,83 puntos, superior a la obtenida en 2017 (8,71), continuando con la tendencia positiva de del año anterior. Por tanto, la valoración media de los clientes se mantiene estable en valores muy elevados.
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El Tiempo de respuesta a la hora de ofrecer el presupuesto (9,50) y el Cumplimiento de plazos (9,29) continúan siendo los criterios mejor valorados por los clientes de OKODIA. Por el contrario, la Respuesta ante incidencias (8,71) y el Cumplimiento de los servicios contratados (8,79) son los elementos peor valorados, si bien, con valores muy positivos y todos ellos por encima de los 8,5 puntos de media. 
La evolución de los diferentes elementos ha sido diferente ya que mientras algunos continúan en tendencia positiva (por ejemplo, Relación calidad-precio o Satisfacción de las expectativas), otros en cambio retroceden (por ejemplo, Cumplimiento de plazos).

De manera general, la Dirección considera que los resultados obtenidos han sido significativos por el volumen de respuestas obtenido. Además, se han conseguido unos valores de satisfacción de los clientes muy elevados en todos los criterios, manteniendo niveles de satisfacción muy positivos en todos los casos.
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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 2019 solamente se ha recibido 1 queja de cliente relacionada con una posible baja calidad de la traducción. La queja se tramita aunque, una vez revisada la traducción, no se observa dicha mala calidad. La queja se cierra sin más consideraciones. 
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 continúa aumentando desde que se comenzó a medir: 15 clientes en 2016, 22 en 2017, 26 en 2018 y 27 en 2019. 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 2019 derivados de los análisis efectuados 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.
Se comenzaron las acciones inicialmente planteadas, si bien a mitad de año el objetivo se paralizó para priorizar la consecución del segundo.

2. Mejorar la automatización de los procesos mediante el cambio del sistema de gestión.
Se ha implantado con éxito la aplicación Plunet, consiguiéndose el objetivo.
El seguimiento realizado a las acciones se ha ido registrando en el propio formato de los Objetivos.

Para 2020, se plantea el siguiente Objetivo: 
1. Reducción de tiempos y de errores en la gestión de los proyectos mediante la optimización de los procesos internos de la organización.
Se han definido una serie de acciones a conseguir que, si se alcanzan, se podrá consensuar el logro del Objetivo. 
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.

Como consecuencia de la buena evolución de los datos en los últimos años, a principios de 2019 se tomó la decisión de revisar los límites de alguno de estos indicadores para adecuarlos al a realidad de la organización que ya había superado con creces dichos valores.

El análisis de los indicadores con esos nuevos valore límites revela que continúa la tendencia positiva en todos ellos. Solamente el “Nº de clientes nuevos que solicitan un presupuesto” ha descendido ligeramente con respeto a 2018, si bien, dentro de unos valores razonables que no indican que haya que tomar acciones específicas al respecto.

El resto de indicadores presenta una evolución positiva por lo que se decide mantenerlos tal cual. 

6. No conformidades y acciones correctivas

En 2019 se registraron 3 no conformidades, lo que representa un ligero descenso en la tendencia de los años anteriores (6 en 2018, 4 en 2017), aunque en cualquier caso se trata de números muy bajos teniendo en cuenta el aumento en número de pedidos y de clientes.

De estas 3 No conformidades, 2 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 ambos casos, la solución fue la deshomologación de los traductores y la revisión de los textos por otro traductor antes de su envío al cliente.

La otra No conformidad procede de una reclamación de cliente con la traducción recibida. Como ya se comentado, dicha reclamación no es aceptada ya que tras el análisis de los textos enviados se considera que no está justificada. La queja se atiende por temas comerciales pero no supone ninguna acción correctiva posterior.
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 8 de abril de 2019 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 la Renovación de ambas Normas, se celebró el 26 de abril, sin detectarse tampoco ninguna No conformidad.
La programación del próximo ciclo de auditorías de ambas Normas para 2019 queda establecido de la siguiente manera: la auditoría interna se realizará el día 16 de abril por personal externo, auditándose la totalidad del Sistema Integrado 9001+17100; mientras que la auditoría externa, correspondiente al primer seguimiento del ciclo de certificación, está planificada para los días 7 y 8 de mayo de 2019. 
8. Desempeño de los proveedores externos

La organización dispone de una serie de proveedores de servicios/productos homologados, los cuales están incluidos en un Listado de proveedores homologados incluido en el CRM de la organización. La mayor parte de ellos están incluidos como Históricos por tratarse de proveedores anteriores a la implantación del Sistema de calidad. 
Durante 2019 no se ha producido ni la baja ni el alta de ningún proveedor de este tipo. Tampoco se han registrado incidencias con los mismos por lo que todos ellos continúan estando homologados.
En relación con los colaboradores externos, a lo largo de 2012 se ha procedido a la deshomologación de 2 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.

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. Se trata de un proceso abierto y en continua actualización.
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 2019 se han realizado numerosas acciones formativas: 

· Traducción automática Cálamo y Cran

· Cómo crear paquetes de Trados Studio

· Cómo modificar segmentación en Trados Studio

· Project Management

· Formación Plunet

· Formación en ventas

· Importar filtros en Trados Studio

· Actualizar sdlxliff

Se trata de cursos online o tutoriales muy cortos sobre la temática específica que se necesita. Todas las acciones planificadas han sido realizadas, siendo todas evaluadas en el CRM por la persona que la ha realizado.

En todos los casos, la Dirección considera que la eficacia de estas acciones formativas es muy alta ya que ha permitido mejorar la competencia del personal y mejorar sus procesos de trabajo.
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. 

La evaluación de la eficacia de las acciones puestas en marcha en 2019 se analiza en el propio Listado de riesgos y oportunidades 2019. Para la Dirección, todas las acciones han sido eficaces, bien sea porque han conseguido atenuar el riesgo o porque han permitido controlarlo. 

La mayor parte de las acciones se mantienen en los riesgos y oportunidades que no han experimentado cambios. 
11. Cambios en el Sistema de Calidad

En 2019 se ha puesto en funcionamiento un nuevo programa para la gestión interna de la organización que ha provocado algún cambio en los procesos internos de trabajo. 
Ya se ha adaptado la documentación a estos nuevos procesos, estando disponible para el personal a través de los canales habituales de consulta de la documentación. 

En principio, no se prevén nuevos cambios en el Sistema de calidad para 2020.

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 continúa con el trabajo de mantenimiento de la base de datos 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. No se detectan nuevas oportunidades de mejora más allá de las acciones ya registradas y relacionadas con Objetivos, Riesgo y Oportunidades.
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