B 8.Transparéncia

Mecanismes formals de queixa

i reclamacio .

fer arribar queixes o reclamacions a EROSKI relacio-
nades amb les fres dimensions de la sostenibilitat.
Concretament:

H i ha diversos canals a través dels quals es poden

Clients

Es poden adrecar al teléfon d'atencié al client d’EROSKI:
944 943 444, de dilluns a dissabte, de 9.00 a 22.00 h, o bé
omplir el formulari disponible a www.EROSKI.es/contacto. En
cas que es vulgui contactar amb CAPRABO, poden fer-ho a
través del teléfon 932 616 060 en el mateix horari o entrar a
la pagina web:
www.miclubCAPRABO.com/atencion-cliente.

FORUM SPORT té el felefon 944 286 618 amb el mateix hora-
ri, i 'adreca de correu electronic forumsport@forumsport.es.
En fots aquests canals es registra la queixa o reclamacid,
i es gestiona amb els responsables corresponents dins de
I'organitzacié per oferir una solucié o compensacié al més
aviat possible.

Compliment contractual o legal

Les notificacions o els requeriments relacionats amb al-
gun incompliment regulador o contractual es remeten
al centre o I'drea corresponent, o directament al Depar-
tament Juridic d’EROSKI. En aquest darrer cas, segons la
materia de qué es tfracti, el Departament Juridic derivard
a I'drea de gestid corresponent I'escrit per demanar res-
posta. En funcié d'aquesta, redactard I'escrit de contes-
tacié d'acord amb la Llei de procediment administratiu.
A més, si calgués, es posarien en marxa aquelles accions
adrecades a esmenar l'incompliment que va originar la
reclamacio.

Treballadors i treballadores

Per a queixes o reclamacions relacionades amb gestions
administratives o propies del seu lloc de feina, els treba-
lladors i les treballadores es poden adrecar al Departa-
ment Social a través del seu cap o regional de Persones,
o contactant amb el responsable d’Administracié de
Persones. Per a denlncies relacionades amb I'incompli-
ment del Codi de Conducta Corporatfiu o Pla de Riscos
Penals, disposem d'un teléfon de contacte (94 621 12 34),
una bustia electronica (canaldedenuncia@EROSKI.es i
canaldedenunciavegalsa@gmail.com) i un formulari per
al lliurament fisic. El responsable de |'Oficina de Com-
pliment remetrd al Comité d’Auditoria i Compliment del
Consell Rector les denlncies rebudes a fravés del canal
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de denuncia i de I'Area Social. El Comité d'Auditoria su-
pervisa el funcionament dels procediments establerts en
la recepcid de les consultes i notificacions, i valida la res-
posta que s'hi dona. A més, comptem amb un protocol
especific per al tractament dels casos d'assetjament se-
xual i per rad de sexe en el lloc de feina. Aquest protocol
s'‘activa per la sollicitud d'intervencié de la presumpta
victima a fravés del seu cap o regional de Persones, o
d'algun dels membres de Consell Social. En aquest cas,
es constituird una comissid instructora que obrird el co-
rresponent expedient d’investigacid confidencial. Un cop
acabi, emetrd un informe de conclusions, que es remetra
a la Direccid de Persones per adoptar les mesures propo-
sades que consideri oportunes.

Empreses proveidores

El Servei d’Atencié a Empreses Proveidores dona servei als
proveidors en matéria comptable i financera. Es a dir, la
situacié de les seves factures, els venciments, els paga-
ments o els carrecs emesos per EROSKI. En cas que les em-
preses proveidores facin servir aquest canal per traslladar
dubtes o problemes en relacié amb altres temes, se’ls re-
dirigird a les persones i/o els departaments corresponents.
Aquest servei també resol dubtes de gestors comercials
que puguin fenir alguna incidéncia amb algun provei-
dor/a o que puguin necessitar alguna informacid sobre
I'estat del compte. Les empreses proveidores poden con-
tactar amb el SIP per telefon (de 8.30 a 13.30 hide 15.00 a
16.00 h) o bé per correu electronic, el qual es va revisant i
gestionant, amb una demora de no més de 2 dies, en fun-
ci6 de les epoques (dies previs a pagaments, etc.). A més,
les empreses proveidores es poden registrar de manera
gratuita a la pagina web que tenen a la seva disposicio,
a través de la qual poden accedir a la situacié de les fac-
fures, els carrecs, efc. El 2019 s’han fet diverses accions de
millora al portal, entre les quals destaca la possibilitat de
consultar moviments de fins a 5 anys d'antiguitat.

Per valorar I'eficacia del servei, es duen a terme estadis-
figues del nombre de trucades rebudes per periode i
franja, aixi com trucades ateses, no ateses i rebudes en
franges hordries que no sén d'atencid. A més, es duu un
control del nombre de correus rebuts i les dates en quée
son enviats per les empreses proveidores per tal de no in-
correr en demores.



