Transparéncia 8. M

Mecanismes formals de queixa

i reclamacio

Hi ha diferents canals a través dels quals es poden
remetre gqueixes o reclamacions a EROSKI en relacid
amb les tres dimensions de la sostenibilitat. En concret:

Reclamacions, queixes i
suggeriments del client

odeu adrecarvos al telefon d’atencid al client d’'EROSKI
Q44 943 444, de dilluns a dissabte de 9:00 a 22:00h o
emplenar el formulari disponible a www.eroski.es/
contacto. En cas de voler contactar amb CAPRABO,
podeu fer-ho a través del telefon 932 616 060 en el
mateix horari, o entfrar a la pdgina web:
www.miclubCAPRABO.com/atencion-cliente

FORUM SPORT disposa del telefon 944 286 618, amb el
mateix horari, i de I'adreca de correu electronic:
forumsport@forumsport.es. En qualsevol d’aquests canals
es registra la queixa o reclamacié, que es gestiona amb
els responsables corresponents dins de I'organitzacid per
oferir una solucié o compensacié al més aviat possible.

Reclamacions relacionades
amb compliment contractual
o legal

es notificacions i els requeriments relacionats amb

I'incompliment regulador o contractual es remeten all
centre o I'drea corresponent o directament al Departa-
ment Juridic d’EROSKI. En aquest Ultim cas, en funcié de
la matéria de qué es tracti, el Departament Juridic deriva
a I'drea de gestid corresponent I'escrit per demanar res-
posta. A partir d’aquesta, el Departament Juridic redacta
I'escrit de contestacié seguint la Llei de procediment
administratiu comd. A més, si cal, es posarien en marxa
les accions destinades a esmenar I'incompliment que va
originar la reclamacio.

Reclamacions o queixes
de persones treballadores

Per queixes o reclamacions relacionades amb gestions
administratives o propies del lloc, podeu adrecarvos
al Departament Social a fravés del cap, del Regional de
Persones o contactant amb el responsable d’Adminis-
fracié de Persones. Per a dendncies relacionades amb
I'incompliment del Codi de Conducta corporatiu o del

Pla de Riscos Penals, disposem d’un teléfon de contfacte
946 211 234, una adreca electronica (canaldenuncio@
EROSKI.es) i un formulari per fer-hi lliurament fisic.

El responsable de I'Oficina de Compliment reporta al
Comité d'Auditoria i Compliment del Consell Rector les
denlncies rebudes a fravés del canal de dendncia i de
I’Area Social. El Comité d’Auditoria supervisa el funciona-
ment dels procediments establerts en la recepcid de les
consulfes i notificacions, i valida la resposta donada. A
més, comptem amb un protocol especific per al tracta-
ment dels casos d'assetjament sexual i per rad de sexe al
lloc de treball. Aquest s’inicia per la sol-licitud d'interven-
ci6 de la victima a tfravés del cap o Regional de Persones,
o d'algun dels membres del Consell Social. Es consti-
tueix una comissié instructora, que obre el corresponent
expedient d'investigacié confidencial. Un cop finalitzat,

la comissi6 instructora emet un informe de conclusions,
que es remet a la Direccid de Persones perque adopti les
mesures proposades que consideri oporfunes.

Servei d'atencidé a
proveidors

| Servei d'Atencié a Proveidors (SIP) aporta suport en

matéria comptable i financera, és a dir, informa sobre
la situacié de les seves factures, venciments, pagaments
o els carrecs emesos per EROSKI. En el cas que les empre-
ses proveidores utilitzin aquest canal per traslladar dubtes
o problemes en relacié amb altres temes, se'ls redirigeix a
les persones o departaments corresponents. AqQuest servei
fambé resol dubtes de gestors comercials que puguin fe-
nir alguna incidéncia amb algun proveidor o que puguin
requerir alguna informacid sobre I'estat del compte.

Les empreses proveidores contacten amb el SIP per tele-
fon (de 8:30 a 13:30 i de 15:00 a 16:00) o bé per correu
electronic. La bastia electronica es revisa i gestiona amb
una demora de no més de dos dies, en funcié de les
epoques (dies previs a pagaments, per exemple). A més,
els proveidors es poden adherir de forma gratuita a la
pdgina web que tenen a la seva disposicid, a fravés de
la qual poden accedir a la situacid de les factures, els
carrecs, etc. Per valorar |'eficacia del servei, s'elaboren es-
tadistiques del nombre de trucades rebudes per periode
i franja, trucades atfeses, no afeses i rebudes en franges
hordries sense atencié. A més, es contfrola el nombre de
missatges electronics rebuts i les dates d’aquests per no
incorrer en demores amb els proveidors.
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