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	OBSERVACIONES

	
Aclaración: 
La Dirección de la empresa OIL ADDPER SERVICE establece, que toda la documentación que se utiliza en la empresa y/o integra el SGI de la misma, contenga el nombre y logotipo con el cual es reconocida por sus Clientes y mercado en general. Respondiendo a la siguiente denominación comercial “GRUPO OAS SRL”.
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1.	OBJETIVO

El objetivo del siguiente procedimiento tiene como finalidad establecer un proceso que permita obtener información clara, precisa y confiable para  medir la percepción y satisfacción de los clientes externos de Grupo OAS  en todas las etapas de la prestación de los servicios solicitados por los mismos.

2.	ALCANCE
Medición de la Satisfacción de los clientes externos a los cuales la suma total anual de prestación de servicios supere los 30 servicios.

3.	DEFINICIONES
Documento: Información del SGI y su medio soporte.
Documento interno: Documento generado internamente por la empresa.
Documento externo: Documento de origen externo que la empresa establece como necesarios para el SGI. 
Procedimiento: Documento que define la forma especificada de llevar a cabo una actividad o proceso.

Mejora Continua: Proceso recurrente de optimización del sistema de gestión para lograr mejoras en el desempeño de forma coherente con la política de la empresa.

Objetivo: Meta Global de carácter general coherente con la política del SGI, que la empresa se establece.
Registro: Documento del SGI que presenta resultados obtenidos o que proporciona la evidencia de las actividades desempeñadas por la organización.

SGI: Abreviatura de Sistema de Gestión Integrado conforme a las Normas ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001.


4.	DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Norma OHSAS 18001
Norma ISO 14001
Norma ISO 9001
[bookmark: OLE_LINK3]MSGI - Manual del Sistema de Gestión Integrado
SGI-PN-001 Control de Documentos y Registros
SGI-PN-002 Identificación y Actualización de los Requisitos Legales
SGI-PN-003 No Conformidades, Acciones Correctivas y Preventivas
SGI-PN-004 Auditorías Internas
SGI-PN-005 Indicadores
SGI-PN-006 Comunicaciones Internas y Externas
RHU-PE-001 Competencia, Formación y Toma de Conciencia.

5.	RESPONSABLES

Gerente General
· Cumplir y hacer cumplir la aplicación y cumplimiento de la revisión por la dirección.
· Asegurar, en función de los resultados de las revisiones de SGI,  la implementación de los cambios en los Procedimientos correspondientes.

Representante por la Dirección
· Analizar con Gerencia todos los puntos del SGI, para re-evaluar los programas, tomar  decisiones y realizar las Gestiones necesarias.
· Supervisar el cumplimiento de la implementación de los procedimientos revisionados

Equipo del SGI: Coordinación Logística/Asistente de Coordinación
· Ejecutar las modificaciones en los procedimientos aprobados en Revisión por la Dirección.
· Hacer la difusión de los nuevos procedimientos re visionados.
· Retirar los procedimientos anteriores.
· Supervisar y controlar el desarrollo de las actividades según lo establecido en el presente procedimientos.
· Definir las pautas de acción ante imprevistos, en el cumplimiento del presente procedimiento.
· Responsable de organizar la reunión del SGI  y de redactar el Informe de Gestión. 

Representante de la Dirección y o Gerente:
· Proporcionar los recursos necesarios para asegurar el cumplimiento del presente procedimiento.
· Decidirá en función de los resultados de las encuestas acciones a tomar para mejorar el servicio y la percepción de su cliente hacia la Calidad del servicio brindado.

Gerente de Operaciones:
· Trasmitir la percepción del Cliente a Gerencia
· Supervisar y controlar el desarrollo de las actividades según lo establecido en el presente procedimientos.
· Definir las pautas de acción ante resultado por debajo de lo esperado.


Responsables de Áreas:
Informar al Equipo del SGI frente a las comunicaciones del Cliente, que califiquen el servicio.
Facilitar respuestas a las encuestas de los Clientes.

6.	DESARROLLO
6.1 Satisfacción de los Clientes

1. Realizar un programa de encuestas de satisfacción.
2. Se consulta a los clientes más significativos de GRUPO OAS SRL
3. La frecuencia de realización es anual.
4. La consulta se realiza telefónicamente ó vía mail a través del formulario SGI-FOR-012 Encuesta Satisfacción del Cliente, a cada representante de las empresas
5. Se cargan los resultados en una planilla de tabulación para obtener :

· Promedio de cada una de las respuestas de todos los encuestados.
· Promedio de cada una de las preguntas por cliente
· Promedio de cada una de las preguntas por tipo de servicio prestado
· Promedio general de cada encuesta
· Promedio General de cada encuesta agrupadas por cliente
· Promedio  general agrupadas por tipo de servicio prestado

6. El Equipo del SGI/Gerente Operativo lleva los resultados a la Revisión de la Dirección para actuar conforme al punto 7

7 Medición

Se analizan los promedios obtenidos y de acuerdo a los resultados se procede con las siguientes acciones.

Promedio da como resultado  entre 3.5 a 5,  indica  continuidad en la calidad de la prestación
Promedio da como resultado entre 3 a 3.49 puntos, indica la realización de una reunión con los responsables de cada sector.
Promedio da como resultado menor de 2.99, indica la realización de una No Conformidad.
Si  algunos de los encuestados en una de las preguntas respondiera menor a 3 puntos se solicitara una reunión con el encuestado.


8 REGISTROS ASOCIADOS

SGI-FOR-011 Informe de Revisión por la Dirección
SGI-FOR-012 Encuesta Satisfacción del Cliente.
Programa de encuestas
Tabulador de encuestas de satisfacción





RECUERDE: Si se imprime este documento se convierte en una copia NO CONTROLADA, solicite
A SGI una copia controlada.

Base Operativa NQN: CONQUISTADORES DEL DESIERTO  Nº 2450 – TE (0299) 4009312/3 – CP (8300) Neuquén
Centro Operativo Catriel: Sección Chacra S/N  - TE (0299) 154271191
E-mail: grupooas@grupooas.com.ar / www.grupooas.com.ar
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