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	OBSERVACIONES

	Aclaración: 

La Dirección de la empresa GREEN OIL SERVICES SA 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 “GOS”.
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1. OBJETIVO

Definir una metodología para determinar los requisitos del servicio, la planificación, ejecución, control operacional de los servicios ofrecidos por GOS.
2.
ALCANCE

El presente procedimiento será aplicable a todas las actividades y/o servicios realizadas por GOS.
3.
DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
Auditoría: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoría.
Cliente: Persona u organización que podría recibir o que recibe un producto o un servicio destinado a esa persona u organización o requerido por ella.
Competencia: Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin de lograr los resultados previstos

Contrato: Acuerdo vinculante

GOS: Abreviatura de Green Oil Services.
Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso.
Queja: Expresión de insatisfacción hecha a una organización, relativa a su producto o servicio , o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explícita o implícitamente se espera una respuesta o resolución.

Satisfacción del cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de los clientes 

Servicio al cliente: Interacción de la organización con el cliente a lo largo del ciclo de vida de un producto o un servicio.

Servicio: Salida de una organización con al menos una actividad, necesariamente llevada a cabo entre la organización y el cliente.

SGI: Abreviatura de sistema de gestión integrado
Trazabilidad: Capacidad para seguir el histórico, la aplicación o la localización de un objeto. 
4.
DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma ISO 45001 en su vigente versión 
Norma ISO 14001 en su vigente versión 
Norma ISO 9001 en su vigente versión  
MSGI - Manual del Sistema de Gestión Integrado
5.
RESPONSABLE

Gerencia General 
· Proporcionar los recursos necesarios para asegurar la aplicación y cumplimiento del presente Procedimiento. 

Gerencia Operativa y Planificación Coordinación y Logística
· Cerciorarse de que se cumplan los requisitos necesarios expresados en el documento “SGI-FOR-002 Matriz Requisitos Legales y de Otro Tipo” 

·  Planificar los recursos necesarios para la realización del servicio contratado. 

·  Designar a los responsables de los trabajos. 

·  Definir las actividades requeridas del servicio prestado y los criterios de aceptación del mismo.

· Reunirse con los responsables de los trabajos designados para darles las explicaciones correspondientes a las tareas que desarrollaran. 

· Mantenerse en contacto con los responsables del trabajo para conocer cómo se están desarrollando las tareas. 

· Supervisar y controlar el desarrollo de las actividades según lo establecido en el presente procedimiento. 

· Difundir, Supervisar y controlar el desarrollo de las actividades según lo establecido en el presente procedimiento. 

· Identificar los bienes propiedad del cliente que son utilizados para la realización de los servicios. 

· Registrar cualquier pérdida o deterioro del bien y comunicarlo al cliente. 

· Informar al cliente cuando los bienes se consideren inadecuados para ser utilizados o incorporado en la realización de un servicio. 

· Conservar los registros de información al cliente relacionados con las responsabilidades establecidas. 

Responsables de SMA
· Verificar y controlar el cumplimiento de las etapas y actividades del servicio respecto a las condiciones de Seguridad, Salud Ocupacional y Ambiente. 

· Capacitar al personal en relación de SMA.
· Verificar el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios en materia de Seguridad, Salud Ocupacional y Ambiente relacionados con el servicio. 

· Verificar la aplicación de las normas y procesos de SMA establecidas por GOS, mediante auditorias en pozo. 

Responsables de RRHH
· Asegurar las correctas competencias del personal.
· Mantener al personal habilitado con el cliente.
Encargado de Taller y Mantenimiento Preventivo

· Asegurar el buen estado de las unidades.
· Realizar mantenimientos preventivos en tiempo y forma.
Responsable de Compras

· Asegurar el stock y el abastecimiento de los insumos necesarios para la operación.
6.
DESARROLLO

6.1. Recepción del servicio

Toda solicitud de servicio pueden ser recepcionados por distintas vías: telefónica, por correo electrónico o en forma personal. 

Seguidamente se realiza una solicitud de cotización la cual es recibida desde el cliente por cualquier integrante de GOS y se carga en el formulario de intranet. Antes de aceptar la misma se verifica lo siguiente:

-Equipamiento disponible 

- Cumplimiento de requisitos legales

- Recursos Humanos / Capacidad financiera

El sistema intranet enumera de manera automática la solicitud de cotización para darle trazabilidad en el caso que la misma sea aprobada. 
En el registro en cuestión deben de completarse los siguientes campos:

· Cliente 

· Fecha de creación de la solicitud

· Tipo de servicio a realizar

· Personal de contacto de GOS 

· Lugar en donde se prestara el servicio

· Contacto del cliente

En esta instancia el sistema además permite añadir observaciones y adjuntar archivos para una mejor  trazabilidad del servicio.
Puede suceder que la solitud de cotización provenga de un cliente con el cual GOS no ha trabajado previamente, para lo cual se va a requerir darlo de alta de manera inmediata por administración comercial a través del sistema intranet. 

Para el alta en cuestión se completan los siguientes campos: 

· Razón social

· Nombre de fantasía

· Dirección

· Localidad y Provincia

· CUIT

· Actividad 

· E Mail

· Teléfonos de contacto

· Centros de costos

· Contrataciones 

El número es proporcionado de manera automática por el sistema intranet.
6.2 Planificación de servicio 
Una vez aceptada la solicitud de cotización por parte del cliente se genera la propuesta técnica comercial, es en esta etapa en donde analizan las solicitudes del pliego, a través del sistema intranet se registran, los siguientes ítems.

· Fechas de presentación
· Fechas de visitas de Obra 
· Se distribuyen tareas y evidenciándose en minutas de reunión.
· Se asigna equipamiento y personal 
Se adjunta en el mismo registro la cotización para una mejor trazabilidad. 

La etapa siguiente a la aprobación de propuesta técnica comercial, se procede a la generación de contratos, los cuales son considerados como otros requisitos y son identificados en conjunto con los requisitos legales.
Una vez emitido el contrato y aceptado por ambas partes, GOS confecciona una Ficha Técnica de Servicio, en donde se concentran tienen en cuenta los siguientes aspectos: 

· Código de identificación dado por el cliente y el servicio, ejemplo: Pluspetrol-HWO.

· Cliente

· Tipo de servicio

· Lugar de servicio 

· Diagrama del servicio 

· Hora de ingreso y de salida del personal afectado

· Modalidad de contratación del personal 

· Modalidad de certificación 

· Horas de viaje 

· Recursos humanos afectado por turno y totales

· Equipamiento necesario

· Procedimientos operativos asociados al servicio

· Maniobras posibles

· Capacitación del personal requeridas legalmente y por el cliente

· Habilitaciones especificas

· Requisitos del cliente

· Plan de visitas 

En esta instancia además se definen cuáles son las competencias del personal para poder realizar el servicio. 
En el sistema intranet además se encuentra un módulo destinado a las unidades, en donde se lleva un control de cada una de ellas, en donde se identifican los siguientes puntos:
- Dominio

- Nombre interno

- Categoría (según el servicio)

- Marca y modelo

- Propietario

- Póliza
- Sector responsable

- Servicio

- Valor actual y de adquisición

- Observaciones en donde se detallan los últimos mantenimientos

- Habilitaciones con fechas de emisión y vencimiento

- Comentarios

- Archivos adjuntos disponibles relacionados a la unidad 

6.3    Ejecución del servicio (inicio) 
Una vez obtenida la orden de trabajo por parte del cliente se procede a dar inicio a las tareas. 

Al llegar al pozo, se generan la siguiente documentación: 

· Análisis de riesgo 

· Permiso de trabajo en formato propio o del cliente. 

· Habilitaciones del personal y de la flota vehicular

· Check list de equipos y herramientas

Previo al inicio de la operación y durante la operación se completa un Check list de montaje, el cual se encuentra diferenciado por servicio. 

En aquellos casos en los cuales el cliente envié ordenes de servicio en carácter de reclamo o cambios en las operaciones, se cargan en el sistema intranet como una comunicación

En la misma se registran los siguientes puntos: 

- Fecha

- Referencia 

- Tipo

- Cliente

- Origen 

- Personal de GOS que recibe la orden 

- Detalle

De esta manera se da un adecuado seguimiento a las solicitudes de los clientes realizadas por este medio.

En esta etapa además se realizan de manera continua visitas al personal operativo por parte de la supervisión, en algunos casos por solicitud del cliente es continua y por parte de los mandos medios y altos de GOS. Las mismas se evidencian por: 

· Visitas gerenciales

· Registros de no conformidades

· Check List (estado de extintores, botiquines, orden y limpieza, entre otros)

· GOS Report

· Partes técnicos y de novedades

· Planillas de control
 6.4     Ejecución del servicio (finalización) 
Al finalizar el servicio se completa el Check List de montaje y se realiza la solicitud al cliente de la certificación del servicio. 

Además el supervisor de Campo procede a recabar información relacionada con la satisfacción del cliente mediante encuesta, según lo establecido en el procedimiento de satisfacción del cliente.  

Los resultados de las encuestas son analizados en conjunto por los responsables de sector y / o Gerencia de incumbencia, quienes definen las acciones a seguir tendientes a cumplir más eficientemente con los requisitos y expectativas de los clientes. Estas acciones serán consensuadas por la Gerencia.
Digitales a entregar: 

Copia de Check list de montaje

Copia de certificación del servicio

Factura

6.5    Control de cambios 

De realizarse algún cambio de condiciones iniciales o de programa se debe proceder a completar el formulario de solicitud del cambio y a la gestión de su aprobación.
7.
REGISTROS ASOCIADOS

SMA-FOR-002 Evaluación de riesgos

SMA-FOR-004 Check List de botiquín de primeros auxilios

SMA-FOR-009 Check list HWO

SMA-FOR-010 Check list cargas líquidas
SMA-FOR-011 Check list unidades livianas

SMA-FOR-016 ATS- Check list de seguridad

SMA-FOR-017 Check list de extintores

SMA-FOR-024 Informe de auditoría de SMA

SMA-FOR-027 Inspección de tráiler

SMA-FOR-028 Control de herramientas y equipamientos

SMA-FOR-031 Inspección de equipo FBY

SMA-FOR-033 Limpieza interior de dispenser

SMA-FOR-034 Control de monitores

SMA-FOR-035 Productos químicos
SMA-FOR-039 Check list de unidades

SMA-FOR-040 Análisis de riesgos operativos 

SMA-FOR-041 Informe de inspección SMA

SGI-FOR-012 Encuesta de satisfacción del cliente

SGI-FOR-010 Bienes del cliente

SGI-FOR-015 Gestión de cambios

SGI-FOR-003 Registro de no conformidades

OPE-FOR-001 Orden de trabajo/ Parte técnico

OPE-FOR-002 Parte diario HWO/HWS

OPE-FOR-012 Orden de trabajo provisoria

OPE-FOR-014 Remito de transporte
RHU-FOR-003 Registro de capacitación 

Registros disponibles en sistema intranet

8. ANEXOS 

Anexo I- Diagrama de operaciones
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) 4413598 – CP (8300) Neuquén

Centro Operativo Catriel: Sección Chacra S/N  - TE (0299) 154271191
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