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	PROCEDIMIENTO

GESTIÓN DE LAS RECLAMACIONES  Y SUGERENCIAS DE LOS CLIENTES/ASISTENTES


	



0. OBJETO

Definir la sistemática establecida para llevar a cabo las actividades de recepción de las reclamaciones  y sugerencias de los clientes, así como para asegurar la resolución de las causas que las originaron.

1. ALCANCE

Este Procedimiento es de aplicación a todas las reclamaciones y sugerencias recibidas de los clientes organizadores y asistentes.

2.
METODOLOGIA

2.1. Recepción de las reclamaciones y sugerencias
Las reclamaciones y sugerencias, ya sean realizadas en los documentos oficiales o mediante comunicación escrita enviada a Euskalduna se deben remitir al Departamento Comercial para su conocimiento y análisis.

En cualquier caso la reclamación o sugerencia remitida por el cliente deberá contar con la siguiente información:
· Fecha de recepción de la reclamación o sugerencia.

· Nombre del reclamante.

· Identificación del evento.

· Persona que lo ha recibido.

· Descripción de la reclamación o sugerencia (clara y concisa).

Dichas reclamaciones o sugerencias serán remitidas al Departamento Comercial.
Si el cliente solicita las hojas de reclamaciones oficiales se siguen las instrucciones que se citan en el Anexo I.

2.2. Investigación y resolución de las reclamaciones y sugerencias.
Tras la recepción de la reclamación o sugerencia se solicita el estudio de la misma a los Departamentos implicados para su estudio e investigación.
En el caso de que la reclamación o sugerencia recibida no sea imputable a Euskalduna se remitirá al Organizador del evento que corresponda.

Una vez cumplimentado el apartado investigación del Informe se entrega al Departamento Comercial para su resolución final, la cual se registra en el correspondiente informe.

2.3. Seguimiento y cierre de las reclamaciones y sugerencias.
La  Dirección Comercial es responsable de realizar el seguimiento de las resoluciones tomadas definidas en los informes.

Una vez solucionada la reclamación o sugerencia, la Dirección Comercial procede al cierre de la misma.
El Departamento Comercial es responsable de mantener archivadas todas las reclamaciones y sugerencias recibidas y cerradas, junto con todos los registros generados durante la investigación de la reclamación (cartas, informes al cliente, etc.).
ANEXO I, Instrucciones de tratamiento de reclamaciones oficiales

1.-
UBICACIÓN DE LAS HOJAS DE RECLAMACIONES



 



 



- Oficinas, control de seguridad, taquilla, personal de acomodación




 

2.
¿QUIÉN FACILITA LAS HOJAS DE RECLAMACIONES?

 
    - Personal que presta el servicio en dichos departamentos.

 
 
3.
OBLIGACIONES  DEL PERSONAL DEL PALACIO

-Facilitar al reclamante en todo momento las hojas de Reclamaciones.
-Identificarse con nombre e indicar el departamento al que se pertenece.
-Sellar las 3 hojas (Blanca, verde y rosa) de la reclamación y firmarlas después de que el reclamante las haya rellenado.
-La copia de  color blanco será para la Administración. La persona reclamante es la responsable de entregarla en la oficina de KONSUMOBIDE, por la tanto, una vez cumplimentada la reclamación se le entregará al reclamante .

- La copia de color verde, al igual que la copia de color blanco será para la persona reclamante. 

- La copia de color rosa es para el establecimiento (en este caso, para Euskalduna).
    Órgano competente:
EUSKO JAULARITZA





KONTSUMOBIDE




C/ Alameda Rekalde, 39 A





48008 BILBAO. 
 

 
-No olvidaremos hacer una copia de todo aquella documentación que el reclamante adjunte, como por ejemplo pueden ser tickets, facturas. Esto queda para el archivo del Palacio, por favor entregadlo en el Departamento Comercial.
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