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8. Transparència Transparència 8.

Estàndards universals

GRI 102: Continguts Generals 2016

Estàndard Contingut GRI Contingut de la Llei 11/2018 Pàgina/Resposta directa

1. Perfil de l’organització 

102-1 Nom de l’organització - Entorn empresarial 14

102-2 Activitats, marques, 
productes i serveis

- Entorn empresarial 14, 34-37, 84

102-3 Ubicació de la seu - Entorn empresarial Barrio San Agustín, s/n. 48230. Elorrio,  
Biscaia

102-4 Ubicació de les 
operacions

- Entorn empresarial 37, 87

102-5 Propietat i forma 
jurídica

- Organització i estructura 14-15

102-6 Mercats servits - Mercats en què opera 34-37

102-7 Mida de l’organització - Entorn empresarial 14-15, 22-23, 34-37, 58, 85

102-8 Informació sobre 
empleats i altres 
treballadors

- Nombre total i distribució d’empleats 
per sexe, edat, país i classificació profes-
sional

- Nombre total i distribució de modalitats 
de contracte de treball

- Mitjana anual de contractes indefinits, 
temporals, temps parcial, per sexe, edat i 
classificació professional

58-63
 

102-9 Cadena de 
subministrament

- Consideració en les relacions amb 
proveïdors i subcontractistes de la seva 
responsabilitat social i ambiental

85-86

102-10 Canvis significatius 
en l’organització i 
la seva cadena de 
subministrament

- Principals factors i tendències que 
poden afectar la seva evolució

39, 85

No s’han produït canvis significatius en la 
cadena de subministrament. 

102-11 Principi o enfocament 
de precaució

- Relacions comercials
- Productes o serveis que puguin tenir 
efectes negatius

- Gestió dels riscos

- Informació sobre els impactes detec-
tats i horitzó temporal

- Informació detallada sobre efectes 
actuals i previsibles de les activitats de 
l’empresa en el medi ambient. Pro-
cediments d’avaluació o certificació 
ambiental, aplicació del principi de 
precaució.

47, 94-95

Índex de continguts GRI i Llei 11/2018 102-55Mecanismes formals de queixa  
i reclamació 

H i ha diversos canals a través dels quals es poden 
fer arribar queixes o reclamacions a EROSKI relacio-
nades amb les tres dimensions de la sostenibilitat. 

Concretament: 

Clients 

Es poden adreçar al telèfon d’atenció 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 telèfon 932 616 060 en el mateix horari o entrar a 
la pàgina web: 
www.miclubCAPRABO.com/atencion-cliente. 

FORUM SPORT té el telèfon 944 286 618 amb el mateix hora-
ri, i l’adreça de correu electrònic forumsport@forumsport.es. 
En tots aquests canals es registra la queixa o reclamació, 
i es gestiona amb els responsables corresponents dins de 
l’organització per oferir una solució o compensació 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 l’àrea corresponent, o directament al Depar-
tament Jurídic d’EROSKI. En aquest darrer cas, segons la 
matèria de què es tracti, el Departament Jurídic derivarà 
a l’àrea de gestió corresponent l’escrit per demanar res-
posta. En funció d’aquesta, redactarà l’escrit de contes-
tació d’acord amb la Llei de procediment administratiu. 
A més, si calgués, es posarien en marxa aquelles accions 
adreçades a esmenar l’incompliment que va originar la 
reclamació.

Treballadors i treballadores

Per a queixes o reclamacions relacionades amb gestions 
administratives o pròpies del seu lloc de feina, els treba-
lladors i les treballadores es poden adreçar al Departa-
ment Social a través del seu cap o regional de Persones, 
o contactant amb el responsable d’Administració de 
Persones. Per a denúncies relacionades amb l’incompli-
ment del Codi de Conducta Corporatiu o Pla de Riscos 
Penals, disposem d’un telèfon de contacte (94 621 12 34), 
una bústia electrònica (canaldedenuncia@EROSKI.es i  
canaldedenunciavegalsa@gmail.com) i un formulari per 
al lliurament físic. El responsable de l’Oficina de Com-
pliment remetrà al Comitè d’Auditoria i Compliment del 
Consell Rector les denúncies rebudes a través del canal 

103-2

Empreses proveïdores 

El Servei d’Atenció a Empreses Proveïdores dona servei als 
proveïdors en matèria comptable i financera. És a dir, la 
situació de les seves factures, els venciments, els paga-
ments o els càrrecs emesos per EROSKI. En cas que les em-
preses proveïdores facin servir aquest canal per traslladar 
dubtes o problemes en relació amb altres temes, se’ls re-
dirigirà a les persones i/o els departaments corresponents. 
Aquest servei també resol dubtes de gestors comercials 
que puguin tenir alguna incidència amb algun proveï-
dor/a o que puguin necessitar alguna informació sobre 
l’estat del compte. Les empreses proveïdores poden con-
tactar amb el SIP per telèfon (de 8.30 a 13.30 h i de 15.00 a 
16.00 h) o bé per correu electrònic, el qual es va revisant i 
gestionant, amb una demora de no més de 2 dies, en fun-
ció de les èpoques (dies previs a pagaments, etc.). A més, 
les empreses proveïdores es poden registrar de manera 
gratuïta a la pàgina web que tenen a la seva disposició, 
a través de la qual poden accedir a la situació de les fac-
tures, els càrrecs, etc. 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 l’eficàcia del servei, es duen a terme estadís-
tiques del nombre de trucades rebudes per període i 
franja, així com trucades ateses, no ateses i rebudes en 
franges horàries que no són d’atenció. A més, es duu un 
control del nombre de correus rebuts i les dates en què 
són enviats per les empreses proveïdores per tal de no in-
córrer en demores. 

de denúncia i de l’Àrea Social. El Comitè d’Auditoria su-
pervisa el funcionament dels procediments establerts en 
la recepció de les consultes i notificacions, i valida la res-
posta que s’hi dona. A més, comptem amb un protocol 
específic per al tractament dels casos d’assetjament se-
xual i per raó de sexe en el lloc de feina. Aquest protocol 
s’activa per la sol·licitud d’intervenció de la presumpta 
víctima a través del seu cap o regional de Persones, o 
d’algun dels membres de Consell Social. En aquest cas, 
es constituirà una comissió instructora que obrirà el co-
rresponent expedient d’investigació confidencial. Un cop 
acabi, emetrà un informe de conclusions, que es remetrà 
a la Direcció de Persones per adoptar les mesures propo-
sades que consideri oportunes.


