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Nº de acta: 01/21
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 no se definieron nuevas acciones a desarrollar más allá de las relacionadas con Objetivos y Riesgos y oportunidades analizadas en cada apartado de la presente Revisión.
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 ha revisado dicho documento, permaneciendo sin cambios. No ha sido necesario incluir ninguna necesidad nueva relacionada con la COVD-19 (por ejemplo, fomento de medidas higiénicas en el personal) ya que siempre se ha teletrabajado por lo que no ha cambiado nada la manera de trabajar. 

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 12/03/2021. 

La Dirección ha detectado algunos cambios con respecto al período anterior y que han sido incluidos en dicho análisis:

· Picos de trabajo que saturan al personal (Debilidad). En 2020 tuvo lugar una gran carga de trabajo que "colapsó un poco" al equipo. A este aumento del trabajo se le unió una baja por maternidad (ya prevista, pero con la pandemia no se creyó necesario sustituirla), otra baja más corta (imprevista) y una trabajadora que se fue. Todo coincidió en el tiempo, lo que contribuyó a esa saturación del personal.
· Teletrabajo desde siempre (Fortaleza). Antes de la pandemia teníamos como debilidad “Falta de oficina física”, Sin embargo, la pandemia hizo que muchas empresas tuvieran que correr a “evitar” esa oficina física. Como nosotros ya teletrabajábamos, no nos pilló a contrapié.
· Traducciones automáticas cada vez más demandadas (Amenaza). Se trata de una tendencia que, desgraciadamente, es imparable en el sector y que va ganando cuota de mercado. Esta tendencia redunda en la calidad de los trabajos y afecta a los precios.
El resto de elementos se mantienen estables con respecto a 2020 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 ha modificado la manera de conocer y analizar la satisfacción de sus clientes. ya que el envío generalizado de encuestas a todos los clientes de la empresa no aportaba gran información.  Así, durante 2020 se acordó conocer la satisfacción de los clientes por medio de diferentes canales. 

A los clientes nuevos se les solicita que realicen una valoración e incluyan una reseña en los comentarios públicos de Google. De esta forma, el impacto es doble: por una parte, conocemos su satisfacción y, por otra, quedan referencias públicas para posibles nuevos clientes.

En 2020 se solicitaron comentarios a 140 clientes nuevos, recogiéndose 18 comentarios en el perfil público de Okodia en Google. Las valoraciones son todas muy buenas (5 sobre 5), recogiéndose solamente comentarios positivos sobre la calidad de los trabajos realizados, la profesionalidad y el trato del personal, la rapidez en las gestiones, etc.

Con respecto a los clientes ya existentes, el análisis de su satisfacción es pr medio de quejas y reclamaciones. En este sentido, durante 2020 se han recibido solamente 9 quejas de clientes, lo que supone un porcentaje muy bajo con respecto al volumen de trabajos realizados. 

Casi todas estas quejas están relacionadas con quejas de clientes sobre una supuesta literalidad en las traducciones, algo difícilmente medible. En cualquier caso, en la mayoría de los casos las quejas se recogen pero no se consideran como tales ni terminan ocasionando un cambio en los textos entregados ya que, tras una nueva revisión de los textos, la calidad de las traducciones es correcta.  
Aparte de los quejas, OKODIA analiza la satisfacción de sus clientes a través del indicador “Nº de clientes del período anterior a los que se factura un mínimo igual al año anterior”. En 2020 este número fue de 24, 3 menos que en 2019. La Dirección lo considera un buen valor.

Para 2021 se va a analizar un nuevo indicador para intentar conocer la fidelidad de los clientes, implantando el “% de los clientes que contrataron servicios el año anterior que repiten el actual”.  Se ha intentado conocer este valor ya para 2020, pero el cambio realizado en la herramienta de gestión de clientes Plunet hace imposible obtener un valor comparativo entre 2019 y 2020. Por lo tanto, se plantea en 2021 para valorar los resultados. 
De manera general, la Dirección considera que los resultados obtenidos han sido positivos, valorando como alta la satisfacción de sus clientes. Se va a esperar a los resultados del nuevo indicador para considerar ya como definitiva esta nueva sistemática de análisis de la satisfacción de los clientes y cambiar el procedimiento asociado.
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 un Objetivo de calidad para 2020, derivado de los análisis efectuados del contexto y de los riesgos y oportunidades: 

1. Reducción de tiempos y de errores en la gestión de los proyectos mediante la optimización de los procesos internos de la organización. 
Objetivo alcanzado. Análisis de las acciones en la propia ficha del objetivo.

El seguimiento realizado a las acciones se ha ido registrando en el propio formato del Objetivo.

Para 2021, se plantea el siguiente Objetivo: 
1. Mejora y unificación de criterios en los procesos y satisfacción general de los empleados 
Derivado del análisis general del contexto interno y externo actual. Se pretende mejorar el funcionamiento interno de la empresa, incluyendo procesos, satisfacción del personal, etc. Las acciones, metas y responsables han quedado plasmadas en la propia ficha 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. 

Durante 2020 se decidió quitar el indicador de “Facturación global” ya que no aportaba en sí mismo demasiada información. 

Para 2021 también se decide eliminar el indicador de “Nº de clientes nuevos con una facturación superior a 1000 euros” ya que tampoco aporta demasiada información, así como el de “Satisfacción de los clientes” por el cambio en la sistemática de análisis de la misma. 

En este sentido se introduce un nuevo indicador para este 2021 sobre Clientes fidelizados: nº de clientes que realizaron encargos en 2020 y que repiten en 2021. De esta manera, el Listado de indicadores queda de la siguiente manera:
1. Nº de clientes con facturación entre 5.000 y 10.000 euros

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

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

4. Nº de clientes con facturación superior a 100.000 euros

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

6. Cantidad de presupuestos solicitados de clientes nuevos

7. Cantidad de presupuestos convertidos de clientes nuevos

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

9. No conformidades

10. No conformidades de proveedor/colaborador.

11. Nº de “Monthly control” con alguna incidencia
12. Porcentaje de clientes fidelizados
Para todos ellos se tienen definidos rangos admisibles y periodicidades de seguimiento. 
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.

En el análisis de los resultados para 2020 se ve una bajada en los indicadores comerciales (del 2 al 5) como consecuencia del impacto de la pandemia. Durante los primeros meses de la pandemia el trabajo bajó, y sólo los clientes grandes se mantuvieron, sufriendo mucho los más pequeños.
No se considera necesario tocar los límites de los indicadores ya que se trata de una situación excepcional que debería cambiar de tendencia en los próximos meses.

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

6. No conformidades y acciones correctivas

En 2020 se registraron 10 no conformidades, lo que representa un aumento con respecto a la tendencia de los años anteriores (3 en 2019, 6 en 2018, 4 en 2017). A pesar del aumento, la dirección considera que se trata de un porcentaje muy bajo con respecto al nº de pedidos desarrollados a lo largo del año.
De las 10 No conformidades, solamente 1 está relacionada con un colaborador por la utilización de la traducción automática para la realización de un proyecto, algo prohibido por OKODIA: Esto se detectó en la revisión, por lo que no trascendió al cliente.

El resto se trata de 9 no conformidades relacionadas con quejas o reclamaciones de clientes. La mayor parte de estas supuestas quejas están relacionadas con traducciones demasiado literales a juicio de los clientes o supuestas utilizaciones de traductores automáticos.

Los clientes no terminan de aportar pruebas y las no conformidades se dan por cerradas ya que se entiende que no proceden.

Por lo tanto, aunque se ha aumentado en número con respecto a años anteriores, la Dirección considera que se trata de un cúmulo de quejas de cliente en un momento determinado pero sin un fundamento claro, por lo que se considera que no es necesaria la apertura de acciones correctivas o de mejora. 

7. Resultados de auditorías de calidad

La última auditoría interna de calidad se llevó a cabo el 3 de abril de 2020 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 al primer seguimiento, se celebró los días 22-23 de abril de 2020, 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 30 de abril por personal externo, auditándose la totalidad del Sistema Integrado 9001+17100; mientras que la auditoría externa, correspondiente al segundo seguimiento del ciclo de certificación, está planificada para los días 6 y 7 de mayo de 2021. 
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 2020 no se ha producido la baja 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 2020 se ha procedido a la deshomologación de 1 colaborador externo por problemas de calidad en las traducciones entregadas. 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.

Durante 2020 se contrataron a 3 personas, todas ellas para la gestión de proyectos debido al aumento de la carga de trabajo.  Si se sigue produciendo este aumento de la producción, podría ser necesaria la contratación de más personal interno, siempre según los perfiles de puesto ya definidos.
Por otra parte, 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 2020 se han realizado numerosas acciones formativas, muchas de las cuales son formaciones internas del personal en las diferentes herramientas existentes: Gestión de proyectos, Plunet, GroupshareProjects con Trados online, etc., sobre todo del personal de nueva incorporación.
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.
La detección de nuevas necesidades formativas es un proceso continuo dentro de OKODIALa 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 2020 se analiza en el propio Listado de riesgos y oportunidades 2020. 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

Tras los cambios en la documentación del Sistema para adaptarla al nuevo programa de gestión Plunet, en 2020 no se han registrado cambios significativos en la misma. En principio, tampoco se prevén a corto-medio plazo.

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.

Sigue estando disponible a todas las partes interesadas a través de la página web.

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.
Por lo que respecta al personal de plantilla, durante 2020 se incorporaron 3 nuevas personas. En función de la evolución de la actividad en los próximos meses se podrá valorar la incorporación de nuevo personal.
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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