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                    Prosedyre
XN-QA-P03 Måling av kundetilfredshet
Referanser:
XN-QA-H01 Kvalitetshåndbok
1.HENSIKT OG OMFANG
Hensikten er å måle kundetilfredshet for å forsikre seg om at Xervon Norway AS oppfyller vår oppdragsgivers krav og forventninger, og når nødvendig, iverksette
forbedringsaktiviteter.
2. BESKRIVELSE
Målinger av kundetilfredshet skal utføres på et Kundetilfredsskjema. Skjemaet skal senest ufylles ved prosjektslutt. For prosjekter med varighet mer enn 6 måneder kan
skjemaet også bli utfylt under gjennomføringsfasen.
Skjemaet skal utfylles ved rating av de opplistede elementer.
Ferdig utfylt skjema skal bli analysert av prosjektledelses under ledelse av kvalitetsleder. Alle punkt som er gjenstand for forbedringer skal bli tydelig identifisert,
aksjoner iverksatt og fulgt opp til en tilfredsstillende løsning er oppnådd. Alle nødvendige enheter på utsiden av prosjektet skal bli involvert hvis nødvendig.
I tillegg vil den samarbeidende organisasjonen evaluere skjemaet som en del av en felles forbedringsprosess.
Vi kan ikke, I henhold til normale kontraktskrav, kreve at Oppdragsgivers representant deltar I en undersøkelse som dette. Følgelig er det viktig å bekreftet at
undersøkelsen kun er et element I vårt forbedringsarbeide, og skal ikke bruker i andre sammenhenger. Vi må forplikte oss til ikke å bruke ferdig utfylte skjemaer etter
ferdigstillelsen av arbeidet, og ikke I noen sammenhenger mellom Xervon Norway AS og oppdragsgiver.
3. ANSVAR
Prosjektleder er ansvarlig for å iverksette kundetilfredsmålingen.
KS leder er ansvarlig for oppfølging av prosessen med å identifisere nødvendige korrigerende tiltak og lukke disse.
Nr. XN-QA-P03 // Tittel: Måling av kundetilfredshet // Dato/Rev.: 01.06.12/1 // Ansvarlig: QA/HMS Leder
POENGSKJEMA
Generelt:
Kundetilfredshetsskjemaet bes utfylt av Oppdragsgiver.
Gradering:
100%
Full tilfredshet.
80%
Tilfredsstillende, men noen forbedringer er mulig
50%
Noen forbedringer er påkrevd.
20%
Ikke tilfredsstillende
0%
Ekstremt dårlig
Element
1.
2.
Kommentarer
HMS standard og gjennomføring
HMS Ledelse
Eierskap og respons
3.
Tilgjengelighet til XN Prosjektledelse
4.
Tilgjengelighet til XN Ledelse
5.
Rating
Kvalitet på planlegging og
fremdriftskontroll
6.
Logistikk
7.
Konstruksjoner
8.
Ansvarlig forretningspartner
9.
Kommunikasjonsnivå
10.
Troverdighet
11.
Andre elementer
Prosjekt: ______________________
Dato: ____________
Sign: ______________________
Nr. XN-QA-P03 // Tittel: Måling av kundetilfredshet // Dato/Rev.: 01.06.12/1 // Ansvarlig: QA/HMS Leder
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