	[image: image1.png]


[image: image2.png]



	P06-R3 INFORME DE REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN



Fecha: 13/04/2026

 





ASISTENTES

Luis Rodríguez (CEO y Responsable de calidad)

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 identifica y determina su Contexto interno y externo mediante un Análisis DAFO, revisándolo anualmente. La última revisión se ha realizado con fecha 23/03/2026. 

La Dirección ha detectado algún cambio con respecto al período anterior que se ha incluido en dicho análisis, fundamentalmente de temas relacionados con la IA y su relación directa con la traducción automática. Los más significativos son:

· Clientes que desaparecen porque ellos mismos traducen sus contenidos (Debilidad). La proliferación de herramientas de traducción automática perfeccionada con la IA está permitiendo que aquellos clientes sin la necesidad de una traducción de gran calidad realicen las traducciones ellos mismos.
· Commoditización extrema del precio por palabra (Amenaza). Con el aumento de las herramientas de traducción automática gratuitas, los clientes quieren cada vez precios más bajos ya que no valoran el trabajo del profesional que hay detrás. 
· Nuevos competidores y plataformas relevantes (Amenaza). Las nuevas plataformas gratuitas y de pago para profesionales son una competencia cada vez mayor en el sector.
· Expertos en Human-in-the-loop (HITL). Supervisión del flujo completo de IA, no sólo edición (Fortaleza). Se trata de ofrecer algo más que no solamente una traducción automática, evolucionando de la simple posedición reactiva al modelo Human-in-the-loop (HITL), donde el experto humano supervisa y dirige todo el flujo de trabajo de la IA en lugar de solo corregir el resultado final. Este enfoque es crítico en sectores de alta responsabilidad como el médico, ya que garantiza una gobernanza humana sobre la precisión y el contexto que la tecnología por sí sola no alcanza. Así, dejamos de ser meros editores de texto para convertirnos en auditores de procesos lingüísticos, transformando el uso de la IA de un riesgo operativo en una ventaja competitiva certificada.
· Servicios propios con IA claramente definidos (Fortaleza). En 2025 hemos avanzado más o menos bien y ya ofrecemos servicios claros con IA. En el DAFO 2025 esto era una debilidad ("dificultad para ofrecer servicios de valor añadido con IA"). Como esta dificultad se ha superado, ya deja de ser debilidad y pasa a ser fortaleza. 
· Integración con herramientas de TA ya operativa (Oportunidad). En 2025 la oportunidad era que la integración era "relativamente accesible y sencilla", es decir, algo que estaba por hacer. Ya está hecha, así que se reformula la oportunidad para reflejar que ya no es potencial sino real y accionable. 
El resto de elementos se mantiene estable con respecto a 2025, ya que continúan teniendo influencia en OKODIA y formando parte del análisis de riesgos y oportunidades. 
La organización, por el tipo de actividad desarrollada, ha identificado las siguientes partes interesadas:

· Personal interno.

· Colaboradores externos.

· Clientes.

· Clientes finales.

· Proveedores.

· Administración.

· Accionistas.

A fecha 23/03/2026, coincidiendo con la revisión del contexto interno y externo, se revisan las necesidades y expectativas de estas partes interesadas ya identificadas anteriormente y se verifica que siguen siendo válidas, no detectándose nuevos elementos. 

Estas partes interesadas han sido consideradas a la hora de analizar los contextos interno y externo, así como los riesgos y oportunidades.

La Dirección ha analizado el cambio climático como un posible elemento a tener en cuenta y considera que, por la actividad que desarrolla y por el tipo de clientes que tiene, no es de aplicación, por lo que no lo considera dentro del análisis de su contexto ni de las necesidades sin expectativas de sus partes interesadas.

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 2025 se han registrado 8 reseñas a través de este sistema, descendiendo el número con respecto a años anteriores (14 en 2024, 12 en 2023, 11 en 2022 y 4 en 2021). Todos los comentarios son muy positivos, siendo 7 calificados con “cinco estrellas” y 1 con cuatro. De manera general se sigue destacando la profesionalidad de la agencia, la calidad de los trabajos y la atención prestada durante todo el proyecto. 

De manera general, la valoración media acumulada que arroja este sistema es de 4,9 sobre 5 de un total de 86 reseñas.

Otro de los métodos utilizados por OKODIA para conocer la satisfacción de los clientes es por medio del registro de las quejas y reclamaciones, para las que hay creado un apartado específico en el CRM en el que los Gestores de proyecto van registrando cualquier incidencia que se produzca en un proyecto. 

Analizando este Listado de incidencias, se ve que el número de las reclamaciones de cliente registradas en 2025 (26) ha descendido ligeramente con respecto a las detectadas en 2024 (29) pero dentro de los márgenes de años anteriores: 15 en 2023, 32 en 2022 y 17 en 2021 (17), con unas cifras de facturación similares en todos los casos. La mayor sensibilización y formación del personal en estos temas favorece que se mantenga este nivel de detección y registro de incidencias.
La mayor parte de las quejas de los clientes están relacionadas con errores en la traducción, una supuesta mala calidad de las traducciones o traducciones demasiado literales. No todas las quejas de los clientes se consideran pertinentes, si bien, todas se registran en el CRM para un mayor control de las incidencias que se van produciendo. 
También se lleva un registro de las felicitaciones recibidas de los clientes tras la entrega de los trabajos. A lo largo de 2025 se han recibido 29 felicitaciones, siguiendo en la tendencia positiva de años anteriores (29 en 2024, 31 en 2023, 18 en 2022 y 25 en 2021) gracias fundamentalmente al mayor registro de las mismas por el personal como consecuencia de la formación en sensibilización en el Sistema impartida a todo el personal, lo que ha repercutido en una mayor concienciación por su parte. 
OKODIA mide también la satisfacción de sus clientes por medio de una serie de indicadores que analizan diferentes aspectos tales como fidelización de clientes VIP (activos y nuevos) o el Grado de Satisfacción del Cliente (resultante de la ponderación del tipo de feedback recibido por los clientes activos). 

Para los clientes VIP (aquellos con una facturación de 60000 euros anuales) se dispone de 3 indicadores diferentes para analizar su fidelización. 
· Número de clientes VIP activos fidelizados, el cual continúa reduciéndose lenta pero paulatinamente con respecto a años anteriores: 23 en 2025, 25 en 2024, 33 en 2023 y 27 en 2022.

· Número de clientes VIP nuevos fidelizados, el cual ha aumentado en 2025 (8) después de verse reducido en 2024 (5) con respecto a 2023 y 2022 (12 en ambos casos).

· Número de clientes VIP fidelizados perdidos, que se ha reducido en 2025 (10) con respecto a 2024 (13) que mantiene valores más altos que años anteriores (6 en 2023). 
A juicio de la Dirección, el descenso de estos indicadores se debe fundamentalmente a la irrupción de la IA en el sector. Esta tendencia ya se está viendo desde 2022, y no solamente en OKODIA, sino en la industria por lo que nos comentan otras empresas y traductores del sector. De ahí también se desprenden las debilidades y oportunidades comentadas anteriormente. 

OKODIA también ha creado el indicador GSC (Grado de Satisfacción de los Clientes), que está vinculado al feedback de los clientes activos en el período y que tiene en cuenta diferentes aspectos como las quejas de clientes y las incidencias con proveedores externos en función de los que se encuentran activos en cada caso, todo ello ponderado con otro tipo de entradas como felicitaciones, quejas admisibles/no admisibles, etc. 
En 2025, el indicador presenta un valor medio anual de 6,66, valor idéntico al registrado en 2024 (6.65) aunque ligeramente inferior al obtenido en 2023 (7,00). Por el tipo de métrica, este descenso con respecto al año anterior se debe fundamentalmente al aumento en el nº de quejas y al descenso en el número de clientes activos,
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 los siguientes Objetivos de calidad para 2025, derivados de los análisis efectuados del contexto y de los riesgos y oportunidades: 

1. Traducciones automáticas y automatización del flujo. Retomado para 2026.

2. Mejorar presupuestos. Alcanzado

3. Mejorar Okopedia. En proceso, se retoma para 2026.

4. Aumentar la fidelización de los clientes. En proceso, se retoma para 2026.

El análisis de cada uno de ellos y de sus acciones se realiza en la Ficha de cada uno de los objetivos.
Para 2026, se plantean los siguientes Objetivos:

1. Traducciones automáticas y automatización del flujo. Continuación de 2026.
2. Mejorar Okopedia. Continuación de 2026.
3. Aumentar la fidelización de los clientes. Continuación de 2026.
4. Erasmus SM-PMP.

5. Crear API propia

6. Mejorar comunicación en redes sociales.

7. Mejorar flujo comercial

Cada objetivo se cuantifica mediante el cumplimiento de las diferentes metas y acciones establecidas para cada uno de ellos y desarrolladas en el CRM.

El desarrollo y el seguimiento de todos estos Objetivos y de las diferentes acciones se realiza en el CRM.

5. Desempeño de los procesos y conformidad del producto o servicio. Resultados de seguimiento y medición
OKODIA dispone de un sistema de indicadores amplio para el seguimiento y control de sus procesos.
Se dispone de diferentes indicadores relacionados con la fidelización de clientes, incluyendo una nueva tipología de clientes (“Clientes VIP”), que son aquellos con una facturación superior a 1500 euros al trimestre (6000 anuales), para llevar una monitorización y un control más exhaustivo sobre sus proyectos. Su evolución ha sido analizada en el apartado relativo a la satisfacción de los clientes. 
Se dispone también de indicadores relacionados con las No conformidades/Incidencias detectadas, tanto generales como relacionadas con el Top3 de clientes y con proveedores/colaboradores, relativizados nº de trabajos. En este caso los datos obtenidos en 2025 son los peores que registrados desde 2023:
· No conformidades: 1,43% en 2023, 3,28% en 2024 y 5,20% en 2025.

· No conformidades Top3: 1,75 en 2023, 4,25 en 2024 y 6,25 en 2025.

· No conformidades de proveedor/colaborador: 2,12% en 2023, 1,31% en 2024 y 1,38% en 2025.

Este incremento se debe a lo comentado anteriormente: mayor concienciación del personal a la hora de registrar cualquier incidencia en un proyecto que pueda poner en riesgo su rentabilidad.
También se han puesto en marcha indicadores para el control del nuevo proceso de Posedición. No se han registrado No conformidades ni en 2024 ni en 2025, lo que indica que el proceso está perfectamente implantado y no se han registrado incidencias ni internas ni externas. 
Analizando los resultados obtenidos en aquellos indicadores sobre los que sí que se tienen datos de años anteriores, de manera general, el comportamiento en 2025 continúa siendo inferior que en años anteriores.

Si se analiza la Tabla de indicadores se observa que en casi todos los indicadores se han obtenido valores peores que en años anteriores, por ejemplo, Facturación, Número de clientes VIP fidelizados activos, Número de clientes VIP fidelizados nuevos, Número de clientes VIP fidelizados perdidos, Cantidad de presupuestos solicitados de clientes nuevos, Cantidad de presupuestos convertidos de clientes nuevos.

La situación del sector es complicada. La puesta en marcha de nuevas acciones intentará reposicionar a OKODIA.
Por lo que respecta a los indicadores que controlan los procesos web y de RRSS, todos presentan también datos similares, más bajos que en 2024, en consonancia al resto de indicadores y de situación del sector. 
6. No conformidades y acciones correctivas

El número de incidencias registradas en 2025 (57) se ha reducido con respecto a años anteriores (82 en 2024, 50 en 2023 y 69 en 2022). La entrada en vigor del CRM para el registro de incidencias ha facilitado que todo el personal tenga una mayor facilidad para documentarlas. Pasado este tiempo, el personal ya está más entrenado y más habituado a registrarlas, de ahí ese crecimiento en volumen.

Para mejorar en el control y el análisis de estos temas, se decide poner en marcha dos nuevos indicadores en 2025, analizando las no conformidades también en función del nº de pedidos: 

· % No conformidades total: 0,72%

· %No conformidades Top 3: 0,66%

Al tratarse del primer año, no se tienen datos comparados. Se va a esperar a 2026 para poder analizar los resultados obtenidos. 

Analizando las incidencias registradas, este aumento se debe simplemente al hecho de que el personal es más consciente de tener que registrar cualquier cuestión que se salga de procesos estándar, o ante cualquier duda de si algo podría ser una queja o no, o si podría ser una incidencia o no, lo registran. Antes, muchas de las cuestiones que ahora están en incidencias se trataban aparte sin dejarse registradas. Ahora sin embargo se registran, y seguramente cada vez más al ir aumentando la formación y concienciación del personal en este aspecto. No se identifica otro motivo que no sea este.

Del total de No conformidades/Incidencias registradas, el número de las incidencias catalogadas como “Internas de cliente”, que son las que se detectan internamente de manera previa al envío al cliente, se han reducido, pasando de 19 en 2024 a 12 en 2025.

Las incidencias relacionadas con colaboradores externos, fundamentalmente con retrasos en la entrega de los trabajos encargados o por la utilización de traducción automática, se mantienen en los mismos valores que en 2024 (9). El contar con una base de datos estable de colaboradores ayuda a que estas incidencias se reduzcan. Además, ninguna de estas incidencias ha ocasionado la deshomologación de ningún colaborador. 

El resto han estado relacionadas con incidencias internas (error en presupuesto, mal recuento, etc.). Todas fueron registradas en el CRM y tratadas de manera inmediata. La percepción de la Dirección es que este proceso de control interno de las incidencias ha mejorado con respecto a años anteriores desde la implantación del registro de las mismas en el CRM y a la involucración de las gestoras de proyecto en la detección y registro de cualquier problema detectado. Esto redunda en un mejor control de los trabajos entregados y, en consecuencia, en la satisfacción final de los clientes.
7. Resultados de auditorías de calidad

La última auditoría interna de calidad se ha llevado a cabo el 10 de abril de 2026 por parte de personal externo debidamente cualificado. En dicha auditoría, realizada según las Normas ISO 9001:2015, ISO17100:2015 e ISO 18587:2020, no se detectó ninguna No conformidad. 

La última auditoría externa de ambas Normas, correspondiente a la Renovación de las tres certificaciones, se celebró los días 10 y 11 de abril de 2025, sin detectarse tampoco ninguna No conformidad.
La programación del próximo ciclo de auditorías de 2026 para la totalidad de las Normas queda establecido de la siguiente manera: 
· Auditoría interna 9001+17100+18587: 10/04/2026.

· Auditoría externa (Primer seguimiento 9001+17100+18587): 21-22/04/2026.
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 2025 se ha dado de baja a 1 proveedor (SGS), cambiándolo por otra Certificadora. Aparte, se han incorporado dos nuevos proveedores al Listado (Ara Consulting LLC y Deducible.es), en todos los casos fundamentalmente por Referencias y por Precio. 
Durante 2025 no se registró ninguna incidencia ni ninguna no conformidad con estos proveedores.

En relación con los colaboradores externos, a lo largo de 2025 se han homologado nuevos colaboradores freelance para ampliar y mejorar la Base de datos existente. De todos ellos se dispone de toda la documentación requerida.

Durante 2025 se han registro diferentes incidencias relacionadas con colaboradores externos. En 4 casos se han dado toques de atención importantes, no pudiendo dejar de contar del todo con ellos ya que no se encuentran traductores fiables para esos idiomas/temáticas.

En 1 caso se ha dado de baja a una traductora (Eloise Egenberg Martínez, Incidencia 226) por no entregar su trabajo de revisión. En otro caso no se ha dado de baja oficialmente en Plunet, pero a la práctica es como si se hubiera dado de baja (Rafael Nascimento Sousa, Incidencia 217), ya que se ha mantenido sin borrar por tenerlo ahí como ultimísima opción en caso de extrema necesidad. 
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 2025 no se han producido bajas ni altas en la organización.

Infraestructura

OKODIA dispone de los medios técnicos adecuados para la prestación del servicio. Al tratarse de una organización que presta un servicio basado en diferentes herramientas y tecnologías, la actualización y la búsqueda de mejoras es constante, tanto de nuevas opciones como de mejorar las internas ya existentes. 
Con este propósito, se han definido diferentes Objetivos, ya enumerados anteriormente, orientados para alcanzar la mejora en esta área, como por ejemplo, mejorar Okopedia o mejorar las plantillas de presupuestos. 
Formación

Durante 2024 se han realizado un total de 15 acciones formativas en las que han participado 9 personas, número que se ha reducido con respecto a 2024 (32).  
En la mayoría de los casos, se trata de formaciones internas del personal para la mejora de aspectos de su trabajo o en las diferentes herramientas existentes, por ejemplo, Cómo gestionar un Summary of Changes (SOC), Traducción interna de clientes médicos, Traducción de Patient Items, etc. Se trata de cursos online o tutoriales muy cortos sobre la temática específica que se necesita. 

También se ha dado formación interna a las nuevas incorporaciones en el Sistema de calidad por medio de una formación específica colgada en el CRM relacionada con las diferentes normas implantadas. 
Todo el personal realiza una valoración positiva de las acciones formativas que sirve para mejorar los contenidos.
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. En el caso de las nuevas incorporaciones, no se han registrado incidencias significativas relacionadas con la utilización de los registros del Sistema ni con los procesos existentes en la organización, por lo que también se considera que la formación sobre los sistemas de calidad ha sido eficaz.
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 2025 se analiza en el propio Listado de riesgos y oportunidades 2025. 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 ya que no han experimentado cambios. 
11. Cambios en el Sistema de Calidad

No se han producido cambios en la documentación el Sistema a lo largo de 2025. En principio no se prevén nuevos cambios en el mismo a corto-medio plazo.

12. Política de Calidad

En la actualidad, la versión vigente continúa siendo la nº 4, de fecha 27 de febrero de 2024. Esta Política de calidad es revisada a día de hoy y se verifica su validez para el alcance y actividad de la organización y para su Sistema de calidad.

La Política de calidad está disponible para el personal de OKODIA a través del CRM, mientras que para el resto de las partes interesadas lo está a través de la página web.

13. Necesidades de cambios 

Sistema de calidad

No se prevén cambios en el Sistema de calidad en un futuro inmediato. 
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 comentadas a lo largo del presente informe o de aquellas relacionadas con Objetivos o con Riesgos y Oportunidades.
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