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Declaracion de la politica de la calidad

1) Estrategia de AlcalaBC

En el afio 2025, AlcalaBC ha revisado la estrategia de calidad para su actuacién en el mercado. La politica de Calidad que aqui se presenta dimana de la
estrategia actual y es coherente con sus definiciones y objetivos.

El principio fundamental de la nueva estrategia de AlcalaBC es competir en condiciones de igualdad en los mercados abiertos espafioles de Telemarketing,
Administracion de Clientes e implantacion y soporte de herramientas de gestion, para lo que necesita impulsar los siguientes puntos:

e Aprovechar su experiencia adquirida para dar servicios de calidad a todo tipo de clientes.

e Aumentar su cartera de clientes.

e Conseguir la fidelizacién de los clientes.

e Aumentar el margen de beneficio mediante el aumento del ingreso y la contencidon de costes internos.

Tal y como prevé la Norma ISO 9001:2015, la estrategia empresarial evoluciona y por tanto, la politica de Calidad no es un elemento monolitico de la
Empresa, sino que acompafia a las necesidades del mercado a las que se debe adaptar continuamente. Anualmente se efectla una revision de la politica de
calidad (revisidn del sistema de calidad) cuyos cambios, en caso de existir, quedan reflejados en revisiones del manual de calidad.
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Mision de la calidad de AlcalaBC

El objetivo del Sistema de Gestién de Calidad en AlcaldBC es el de asegurar la satisfaccion de las partes interesadas pertinentes, sus clientes, empleados y
accionistas. Cada uno de estos grupos es un eslabdn de una cadena de satisfaccion en la que la satisfaccion de los empleados es condicidon necesaria para la
generacion de la satisfaccidn de los clientes y ésta ultima es imprescindible para la obtencién de los beneficios que mantienen a la compafiia en marcha.

e Satisfaccion de clientes
AlcaldBC se mantiene en el mercado gracias a sus clientes, por esta razon la calidad en AlcaldBC se define como la satisfaccion de sus clientes, aceptando
que el cliente es el Unico juez de la calidad: es quien define la calidad, con la expresion de sus necesidades explicitas o implicitas, y quien evalla la misma,
con su fidelidad a la compaiiia.
Para la obtencidn de la satisfaccion de los clientes, la calidad de AlcaldBC debe asegurar lo siguiente:

o Reconocimiento del cliente externo.
El cliente externo de AlcalaBC es aquel que solicita nuestra colaboracién para proporcionar un servicio a sus clientes, abonados,
proveedores o para si mismo.
Sus necesidades constituyen un reto, por lo que AlcalaBC se compromete a escuchar continuamente al cliente externo para definir
soluciones con voluntad de servicio que permitan cubrir éstas en el mayor grado posible.
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e Satisfaccion de empleados:
AlcaldBC esta formada por personas, son ellas las que producen los servicios que se prestan a los clientes y son ellas las que consiguen que los
servicios sean de calidad.
Las personas que constituyen AlcalaBC tienen la doble faceta de trabajadores y clientes Internos. Como tales, la calidad de AlcaldaBC pretende
asegurar lo siguiente:

o Viabilidad de la compaiiia.
La calidad es la prestacidon de servicios que responden a las necesidades de los clientes, por lo que la calidad asegura la eleccién de AlcaldBC
por los clientes potenciales. Como consecuencia de esta elecciéon AlcaldBC se mantiene en el tiempo como fuente de trabajo para sus
empleados.

o Reconocimiento del cliente interno.
Las personas que trabajan en AlcaldaBC se comportan en sus relaciones internas como clientes internos, esto significa que debemos
satisfacer sus necesidades, considerandoles como personas que reciben un servicio antes que como usuarios del mismo.
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e Satisfaccion de accionistas

El fin ultimo de las empresas es generar beneficio durante el maximo tiempo posible, esto se consigue como resultado del mantenimiento en el tiempo de
una ventaja competitiva.

Para la obtencidn de la satisfaccion de los accionistas, la Calidad de AlcalaBC debe asegurar lo siguiente:

o Crecimiento de la cartera de clientes.
La viabilidad de la compaiiia por si sola no es suficiente, es preciso que el servicio prestado sea ademds apreciado por los clientes como
Unico medio de asegurar su fidelizacién y, por tanto, la continuidad de la compafiia en el mercado ante las acciones de la competencia.

o Mejora del margen.
La mejora continua de los subprocesos mediante la eliminacién de fallos e ineficiencias es la herramienta sistematica de la mejora del
margen de las operaciones que soporta la competitividad de la compaiiia.
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2) Principios de la politica de calidad de AlcalaBC

El Director General de AlcalaBC es el maximo responsable de su calidad, por ello ha definido una politica de calidad derivada de la estrategia de la compaiiia.
Los principios de la politica de calidad establecida son:

e La calidad en AlcaldBC se define como la satisfaccién de los clientes. Esto significa reconocer al cliente como protagonista de su definicion y como
Unico juez de la misma.

e La transmisién interna de las necesidades y preocupaciones de los clientes se produce a través de la cadena de subprocesos internos mediante la
colaboracidén y el trabajo en equipo de los proveedores internos y los clientes Internos.

e La mejora continua de los procesos y subprocesos, como herramienta de eliminacion de fallos e ineficiencias, es un medio para la mejora del
margen y una ayuda para la competitividad de AlcalaBC.

e Los grupos de calidad son la expresion de las personas que realizan el servicio al cliente en el proceso de mejora continua y constituyen una pieza
fundamental del espiritu de equipo que debe presidir nuestro trabajo.

La instrumentacion de estos principios se realiza a través de la implantacién del sistema de calidad definido por el Director General, cuyos elementos
principales se encuentran en el documento Manual de Calidad y cuya finalidad es alcanzar la maxima satisfaccion de nuestros clientes.
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3) Compromiso de la direccidn:

Como consecuencia del compromiso de cumplimiento de requisitos del sistema de gestion de calidad, asi como de su mejora continua se realizard un
seguimiento continuo de los procesos involucrados en el funcionamiento de la compaiiia.

Del mismo modo, el Director General establece peridédicamente unos objetivos de calidad que son transmitidos a sus responsables.

El Director General de AlcaldBC lleva a cabo un seguimiento continuo de dichos objetivos para verificar su cumplimiento y analizar las causas de las

desviaciones.

Los responsables de AlcaldaBC han sido comisionados por el Director General para la correcta aplicacion y difusién de estos principios, procurando que las
decisiones que se toman en el dia a dia de la compafiia fomenten el clima de confianza, respeto y conocimiento compartido entre las personas.




