B 8.Transparencia

Mecanismos formales de queja

y reclamacion

den remitir quejas o reclamaciones a EROSKI en re-
lacion con las tres dimensiones de la sostenibilidad.
En concreto:

E xisten distintfos canales a través de los cuales se pue-

Clientes

Pueden dirigirse al feléfono de atencién al cliente
de EROSKI, 944 943 444, de lunes a sdbado de
900 a 22.00 h o rellenar el formulario disponible en
www.EROSKI.es/contacto. En caso de querer contactar con
CAPRABO, pueden hacerlo a través del teléfono 932 616 060
en el mismo horario, o entrar en la pagina web:

www.miclubCAPRABO.com/atencion-cliente.

FORUM SPORT dispone del teléfono 944 286 618 con el
mismo horario y de la direccidén de correo electrénico
forumsport@forumsport.es. En cualquiera de esos cana-
les se registra la queja/reclamacién y se gestiona con los
responsables correspondientes dentro de la organizacion
para ofrecer una solucién/compensacién con la mayor
brevedad posible.

Cumplimiento contractual o legal

Las notificaciones o los requerimientos relacionados con
algdn incumplimiento regulatorio o contfractual son remi-
tidos al centro o drea correspondiente o directamente al
Departamento Juridico de EROSKI. En este Gltimo caso,
dependiendo de la materia de que se trate, el Departa-
mento Juridico derivard al drea de gestidon correspondien-
te el escrito para recabar respuesta. En funcion de ella,
realizard el escrito de contestacion con arreglo a la Ley de
Procedimiento Administrativo. Ademds, si procediera, se
pondrian en marcha aquellas acciones dirigidas a subsao-
nar el incumplimiento que origind la reclamacion.

Trabajadores y trabajadoras

Para quejas o reclamaciones relacionadas con ges-
fiones administrativas o propias de su puesto, los tro-
bajadores y tfrabajadoras pueden dirigirse al Departa-
mento Social a través de su jefe o regional de Personas
o contactando con el responsable de Administracion
de Personas. Para denuncias relacionadas con el in-
cumplimiento del Cédigo de Conducta Corporativo o
Plan de Riesgos Penales, disponemos de un feléfono de
contacto [94 621 12 34], un buzdn electrénico [canalde-
denuncia@EROSKl.es;  canaldedenunciavegalsa@gmail.
com] y un formulario para su entrega fisica. El responsa-
ble de la Oficina de Cumplimiento reportard al Comité de
Auditoria y Cumplimiento del Consejo Rector las denun-
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cias recibidas a fravés del canal de denuncia y del Area
Social. El Comité de Auditoria supervisard el funcionamien-
to de los procedimientos establecidos en la recepcion de
las consultas y las notificaciones y validard la respuesta
dada en las mismas. Ademds, contamos con un protocolo
especifico para el tratamiento de los casos de acoso se-
xual y por razén de sexo en el puesto de trabajo. Este pro-
tocolo se activa por la solicitud de intervencion de la pre-
sunta victima a través de su jefe o regional de Personas, o
de alguno de los miembros del Consejo Social. En tal caso,
se constituird una Comisién Instructora que abrird el co-
rrespondiente expediente de investigacion confidencial.
Finalizado el mismo, emitird un informe de conclusiones,
que se remite a la Direccidn de Personas para adoptar las
medidas propuestas que considere oportunas.

Empresas proveedoras

El Servicio de Atencion a Empresas Proveedoras da servi-
cio a los proveedores en materia contable y financiera.
Es decir, la situacion de sus facturas, los vencimientos, los
pagos o los cargos emitidos por EROSKI. En el caso de que
las empresas proveedoras utilicen este canal para trasla-
dar dudas o problemas en relacién con ofros temas, se
les redirigird a las personas y/o departamentos correspon-
dientes. Este servicio también resuelve dudas de gestores
comerciales que puedan fener alguna incidencia con
algun proveedor/a o que puedan requerir alguna infor-
macién sobre el estado de la cuenta. Las empresas pro-
veedoras pueden contfactar con el SIP bien por teléfono
(de 8.30 a 13.30 h y de 15.00 a 16.00 h) o bien por correo
electrénico, el cual se va revisando y gestionando, con
una demora de no mas de 2 dias, en funcién de las épo-
cas (dias previos a pagos, etc.). Ademds, las empresas
proveedoras pueden registrarse de forma gratuita ala pa-
gina web que tienen a su disposicion, a través de la cual
pueden acceder a la situacién de las facturas, los cargos,
etc. En 2019 se han realizado diversas acciones de mejora
en el portal, entfre las que destaca la posibilidad de con-
sultar movimientos de hasta 5 anos de anfigliedad.

Para valorar la eficacia del servicio, se llevan a cabo es-
tadisticas de nUimero de llamadas recibidas por perio-
do y franja, asi como llamadas atendidas, no atendidas
y recibidas en franjas horarias que no son de atencion.
Ademdas, se contfrola el niUmero de correos recibidos y las
fechas en los que son enviados por las empresas provee-
doras para No incurrir en demoras.



