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	P06-R3 INFORME DE REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN



Fecha: 25/03/2022





Nº de acta: 01/22
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 se identificaron en mayo de 2017, y ahora en febrero de 2022 se han revisado y adaptado a las circunstancias actuales del mercado y de la organización, incluyendo algunos nuevos elementos relacionados fundamentalmente con el auge de la traducción automática. 
No ha sido necesario incluir ninguna necesidad 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 ni de relacionarse con los clientes. 

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 9/02/2022. 

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

· Picos de trabajo que saturan al personal (Debilidad). Durante 2021 coincidieron en el tiempo algunas circunstancias que colapsaron en cierta medida al equipo, como aumento del trabajo, bajas en el equipo, etc. En 2021 se volvió a una relativa normalidad por lo que se ha decidió eliminar la debilidad.
· Gran número de colaboradores externos (Debilidad). Aunque seguimos teniendo un gran número de colaboradores externos, deja de ser una debilidad interna, pues el mundo de la traducción al final es así, por lo que todas las empresas del sector tienen la misma "debilidad" y pasa a ser algo intrínseco del sector y controlado al tener unos flujos de trabajo bien definidos y controlados. 
· Ausencia de traducción automática (Debilidad). Se trata de una tendencia que, desgraciadamente, es imparable en el sector y que va ganando cuota de mercado. Sin embargo, OKODIA no dispone a día de hoy de una metodología de trabajo que permita conseguir una parte de ese nuevo mercado.

· Costes de traductores de algunos idiomas muy elevados (Debilidad). Se trata de una debilidad inherente a una empresa del tamaño de OKODIA ya que la oferta de traductores de idiomas fuera de los tradicionales es menor, lo que aumenta su precio. El volumen bajo de traducciones no permite renegociar tarifas, por lo que el margen de actuación es reducido.
· Incremento de plataformas tecnológicas online de ayuda a automatización de procesos (Amenaza). Se puso en marcha una acción dentro del Objetivo de calidad, por lo que se han estado integrando dentro de los sistemas de trabajo de Okodia. Consideramos que ya ha dejado de ser una Amenaza, pudiendo a llegar a convertirse en una potencialidad/fortaleza una vez consigamos implantar todos los desarrollos que están en cartera.
· Traducciones que se requieren con extremada rapidez (Amenaza). Se ha detectado una mayor exigencia del mercado en este aspecto. Afortunadamente OKODIA dispone de una amplia red de colaboradores para poder dar un servicio satisfactorio al cliente. Sin embargo, en determinados momentos puede llegar a producirse un cierto embotellamiento.
· Especializaciones clave con mayor interés pujante: marketing/comunicación, cosmética, turismo, legal (Oportunidad). Tradicionalmente OKODIA se ha movido fundamentalmente en estos sectores. Sin embargo, el crecimiento en estos últimos años hace que ya seamos una agencia con una mayor diversificación. 
· Acceso fácil a empresas que ofertan motores de traducción automática (Oportunidad). Relacionado con el aspecto anterior. Dicha ausencia de oferta de traducción automática ha ocasionado la búsqueda de motores y se ha visto que hay una gran oferta para poder ofrecer este servicio a los clientes.
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 analiza la satisfacción de sus clientes por diferentes medios. 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.

Durante 2021 solamente se han registrado 4 comentarios a través de este sistema, siendo todos muy positivos (5 sobre 5). En total hay 151 reseñas registradas a través de este canal, obteniendo una media de 4,9 sobre 5,0. Las valoraciones son todas muy buenas, 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 por medio de quejas y reclamaciones. En este sentido, durante 2021 se han recibido solamente 17 quejas de clientes, aumentando con respecto a 2020 (10). Sin embargo, continúa siendo un porcentaje muy bajo con respecto al volumen total de trabajos realizados a lo largo del año. 

6 de estas incidencias son internas, relacionadas con un mal servicio prestado por colaboradores externos (no entrega a tiempo, mala calidad de las traducciones, etc.), lo que ha supuesto la deshomologación de los mismos.

El resto de las incidencias (12) 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 las quejas, en 2021 se ha comenzado a registrar las felicitaciones de clientes recibidas tras la entrega de los trabajos. En 2021 se han recogido 25 felicitaciones, y eso que hasta el mes de mayo no se pudo habilitar el espacio en el CRM para su almacenamiento. La Dirección considera que se trata de un buen número ya que es superior al de quejas recibidas (más del doble).
OKODIA ha comenzado también a medir la fidelización de los clientes a través de un nuevo indicador puesto en marcha en 2021: “% de los clientes que contrataron servicios el año anterior que repiten el actual”.  En 2021 se ha conseguido un porcentaje de fidelización de 43%, porcentaje que la Dirección considera aceptable.

Se había planteado llegar al 70%. Sin embargo, este límite se había puesto sin tener datos anteriores ante la imposibilidad de obtenerlos por el cambio de herramienta de gestión de clientes (Plunet). Se va a esperar a analizar cómo evoluciona este indicador durante 2022, y ya con 2 años, valorar si se rebaja dicho límite o se toma otro tipo de medidas. 
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 2021, derivado de los análisis efectuados del contexto y de los riesgos y oportunidades: 

1. Mejora y unificación de criterios en los procesos y satisfacción general de los empleados 
El objetivo pretendía mejorar el funcionamiento interno de la empresa, incluyendo procesos, satisfacción del personal, etc., definiendo las correspondientes acciones, metas y responsabilidades en la propia ficha del Objetivo. 
El seguimiento del Objetivo y de sus acciones están recogidas en la ficha del mismo en el CRM. Pero a modo de resumen indicar que las acciones no se han podido ejecutar en su totalidad, prorrogando el objetivo para 2022.

Para 2022, se plantean los siguientes Objetivos:

1. Mejora y unificación de criterios en los procesos y satisfacción general de los empleados (prorrogado de 2022).

2. Incorporar a 1 persona en el departamento de RRHH para la mejora del área.
3. Conseguir 1 gran cliente nuevo

El desarrollo y seguimiento de los mismos se recoge en el CRM.

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. 

En 2021 se ha continuado con la adaptación del Sistema a la realidad y a las necesidades de la empresa, eliminando algún nuevo indicador que se estaba midiendo desde la implantación del Sistema por la poca relevancia que ya tenían para la Dirección: 

· Número de clientes activos fidelizados con facturación superior a 5.000 euros

· Número de clientes nuevos con facturación superior a 1.000 euros

A cambio, se ha incluido el indicador de Cliente fidelizados comentado anteriormente. También se ha credo un nuevo indicador, tras una oportunidad de mejora aportada por el auditor externo, sobre la tasa de éxito de los presupuestos aceptados por los clientes nuevos. Se ha establecido un valor límite que se revisará en próximos años. 
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. Tasa de éxito de presupuestos aceptados sobre los enviados a clientes nuevos.
9. Cantidad de personas que solicitan una traducción jurada a través de iuratum.es, en el momento en el que funcione la web

10. No conformidades

11. No conformidades de proveedor/colaborador.

12. Nº de “Monthly control” con alguna incidencia

13. Porcentaje de clientes fidelizados
En la última auditoría externa de SGS de 2021, el auditor apuntó como Oportunidad de mejora el “Considerar establecer un indicador en relación al margen ahora que se ha suprimido el indicador asociado a la facturación“. La Dirección ha valorado este comentario pero no considera que aporte demasiado al análisis del Sistema de calidad, por lo que de momento no lo incorpora al Sistema de indicadores. 

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 2021 se aprecia que la bajada de alguno de los indicadores comerciales, iniciada en 2020 como consecuencia del impacto de la pandemia, se ha remontado, si bien, no se ha logrado alcanzar el valor límite establecido (Nº. de clientes con facturación entre 50.000 y 100.000 euros y Nº de clientes con facturación superior a 100.000 euros). Por el contrario, el volumen de clientes pequeños ha remontado a niveles de prepandemia.
También se detecta un importante aumento en el nº de No conformidades y de No conformidades vinculadas a colaboradores externos. En ambos casos, la explicación se debe a que se ha habilitado en Plunet un espacio específico para la documentación de incidencias por parte de cualquier PM, lo que ha facilitado precisamente su registro, aumentando en volumen. 

Este hecho no se considera malo por parte de la Dirección ya que se ha conseguido lo que se pretendía: tener un mayor conocimiento de las posibles incidencias en el día de la empresa que en ocasiones, como consecuencia de la dispersión geográfica del personal, se hacía complicado de monitorizar. Además, aunque el volumen se ha incrementad con respecto a años anteriores, el número de incidencias sigue siendo muy bajo en relación con el número de proyectos realizados.
El resto de los indicadores presenta una evolución positiva por lo que se decide mantenerlos tal cual. 

Analizando la evolución de los indicadores en los últimos años se considera necesario ajustar alguno de los límites existentes para adecuarlos a la realidad de la empresa. Estos nuevos límites quedan recogidos en el propio documento de Seguimiento de indicadores.
6. No conformidades y acciones correctivas

En 2021 se han registrado 17 no conformidades, lo que representa un aumento con respecto a la tendencia de los años anteriores (10 en 2020, 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.
Como ya se ha comentado anteriormente, este aumento puede estar relacionado con la creación de un apartado en Plunet para el registro de incidencias relacionadas con los proyectos (clientes y colaboradores), lo que ha facilitado su registro y que su número se incremente. A medida que los PM y revisores se familiaricen con la herramienta es de esperar que este número se incremente más.

Del total de No conformidades/Incidencias registradas, 6 están relacionadas con colaboradores externos, fundamentalmente con un retraso en la entrega de los trabajos encargados. En algún caso incluso este retraso ha supuesto el retraso final del trabajo al cliente, si bien, en ningún caso ha habido una reclamación por su parte.  En 5 de los casos, esta incidencia ha supuesto la deshomologación de los traductores. Solamente en el caso de una de ellas, debido a que se trataba de una colaboradora histórica de OKODIA sin ninguna incidencia regitrada en su htorial, se ha decidido darle una nueva oportunidad. Todo esto ha quedado recogido en la herramienta de control interno. 

Las otras 11 No conformidades/Incidencias están 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 quejas puntuales de clientes 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 ha llevado a cabo el 23 de marzo de 2022 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 segundo seguimiento, se celebró los días 6-7 de mayo de 2021, sin detectarse tampoco ninguna No conformidad.
La programación del próximo ciclo de auditorías de ambas Normas para el período 2022-23 queda establecido de la siguiente manera: la auditoría interna se realizará en marzo 2023, auditándose la totalidad del Sistema Integrado 9001+17100; mientras que la auditoría externa, correspondiente a la Renovación de la certificación, está planificada para los días 11 y 12 de abril de 2022. 
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 2021 se ha producido la baja de 2 proveedores de este tipo por motivos personales, siendo sustituidas por personal de nueva contratación. 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 2021 se ha procedido a la deshomologación de 5 colaboradores externos por problemas de calidad en las traducciones entregadas (retrasos, etc.). 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 2021 se han contratado a 3 nuevas gestoras de proyecto (Sonia, Ana Belén y Miriam) y a otras 3 en prácticas (Inés, Sofía María Laura). Además, también a Cristina para Facturación para cubrir la baja de Magda. 

Aparte de Magda, durante el año causaron baja Violeta (gestora de proyectos) y Marietou (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 2021 se han realizado numerosas acciones formativas, muchas de las cuales son formaciones internas del personal en las diferentes herramientas existentes: Gestión de proyectos, Plunet, etc., sobre todo del personal de nueva incorporación.
Además, durante 2021 se ha colgado en el CRM una formación interna específica sobre ISO 9001 y otra sobre ISO 17100 dirigida tanto a las nuevas incorporaciones como para el personal de plantilla ya existente a modo de recordatorio y refresco. 

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 OKODIA. 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 2021 se analiza en el propio Listado de riesgos y oportunidades 2021. 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 el período analizado solamente se ha modificado el Procedimiento P-06 Planificación, seguimiento y mejora por el cambio en la metodología de análisis de la satisfacción de los clientes, pasando del envío de encuestas a analizarse a través de otra serie de métodos alternativos, tales como reseñas en internet, indicadores, quejas y felicitaciones, etc. 
No se tienen planificados ni se prevén nuevos cambios a corto-medio plazo. Se considera que el Sistema de calidad está correctamente implantado y funcionando de manera adecuado en toda la organización. 
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 2021 se produjeron algunas incorporaciones. En algún caso para cubrir huecos de personal que se había ido y en otros por incremento del trabajo. 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 comentadas a lo largo del presente informe o de aquellas relacionadas con Objetivos o con Riesgos y Oportunidades.
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