NAVEX Ficha técnica
WhistleB

Denuncias por
teléefono

Conforme a la Directiva Europea de Proteccion al Denunciante:

Las organizaciones deben permitir la presentacion de denuncias por escrito u oralmente (telefonia y/o cara a cara), o ambos.

Excepciones notables: En Suecia, Espana, Alemaniay Paises Bajos, las denuncias deben estar disponibles de manera escrita
y oral.

Los denunciantes pueden plantear sus preocupaciones utilizando el canal que les resulte mas cémodo y conveniente: por
Internet o por teléfono, 24 horas al dia, 7 dias a la semana, 365 dias al afo. Nuestro servicio se ha desarrollado para abordar
las barreras a la hora de informar y permite a las personas expresar sus preocupaciones de forma segura y confidencial. El
denunciante puede presentar una denuncia en el momento que mejor le convenga, en su propio idioma, lo que aumenta las
probabilidades de que se informe de unairreqularidad grave cuanto antes.

WhistleB ofrece dos opciones de contacto telefonico:

1. Servicio asistido: el denunciante puede hablar con uno de nuestros especialistas en comunicacién en nuestro centro de
atencion telefénica.

2. Autoservicio: el denunciante puede dejar un mensaje de voz seguro a través del servicio Interactive Voice Response (IVR).

Cada una de las opciones descritas anteriormente usa diferentes nimeros internacionales gratuitos/locales™
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A través de nuestro centro de atencion telefonica

Como realiza las denuncias el denunciante

Nuestros especialistas en comunicacién estan disponibles las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana y los 365 dias del
ano, y el centro de atencién telefénica admite mas de 170 idiomas. Nuestros especialistas en comunicacion, altamente
cualificados, formulan las preguntas con empatia, lo que tranquiliza a los denunciantes y les ayuda a sentirse seguros a

la hora de facilitar informacion, sin tener la sensacion de que se les esta interrogando.

Para poner una denuncia, el denunciante marca el numero gratuito proporcionado por NAVEX y un saludo automatico
estandar da la bienvenida a las personas que llaman a la linea directa para informarles de que se han puesto en
contacto con el servicio correcto. A continuacién, seleccionan el motivo de su llamada, que incluye presentar una
nueva denuncia, solicitar comentarios o hacer un sequimiento de un caso existente. Durante este proceso, pueden

elegir incluir sunombre o permanecer en el anonimato.

Durante la llamada, el especialista en comunicacién formula una secuencia de preguntas de sondeo (segun el
cuestionario en linea) para registrar los detalles que preocupan al denunciante. El especialista en comunicacion toma
nota de la preocupaciony, cuando el denunciante termina su informe, el especialista en comunicacion vuelve a leer el

informe a la persona que llama para validar la informacion.

Una vez que el denunciante confirma la informacién, se le asigna un nimero de identificacién personal (PIN) que es
necesario para poder ponerse en contacto con él/ella. Este codigo permite la comunicacién continua con el centro de
atencion telefonica. Cuando el denunciante solicite comentarios o sequimiento, se le solicitara su PIN.

Si serequiere unintérprete

Puede ser necesario un intérprete sila persona que llama desea informar en un idioma distinto del inglés y no
dispone de una persona nativa. Se mantendra una conversacion a tres bandas entre el denunciante, el intérprete y el
especialista en comunicacion. El especialista en comunicacién le indica al intérprete qué preguntar al denunciante, y

elintérprete le devuelve la informacion solicitada al especialista en comunicacién en inglés.

Como ve el gestor del caso el informe y como responde al denunciante

El gestor del caso recibe una notificacion, inicia sesion en la Herramienta de Gestion del Caso (CMT, por sus siglas en
inglés)y lee el mensaje en inglés. Pueden escribir una respuesta en el CMT para el denunciante, que se lee cuando el

denunciante se pone en contacto con el centro de atencion telefonica.

Como comprueba el denunciante la reaccion de la empresa

El denunciante marca el mismo numero utilizado para hacer su denuncia original y elige «solicitar comentarios» en el
menu. El especialista en comunicacion le solicita su PIN al denunciante, lo que le permite acceder a larespuesta de la

empresa que es leida al denunciante.

La comunicacion continua entre el denunciante y la organizacion puede continuar durante el tiempo que sea necesario.
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Mediante nuestro servicio IVR

Como realiza las denuncias el denunciante

Disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, los 365 dias del ano en mas de 40 idiomas, el denunciante

[lama al numero gratuito/local del pais/idioma correspondiente e introduce el cdédigo de empresa proporcionado por
NAVEX. Escuchan una presentacion y pueden optar por dejar un nuevo mensaje, buscar una respuesta de la empresa

o proporcionar mas informacion. El denunciante puede permanecer en el anonimato y dejar un mensaje de voz en el
idioma que elija. Después de compartir sus preocupaciones, la persona que llama recibe un PIN que puede utilizar para

hacer el seqguimiento de su denunciay para proporcionar mas informacion en cualguier momento.

NAVEX no tiene acceso a los mensajes/grabaciones.

Como visualiza el gestor del caso la denuncia y envia una respuesta al denunciante

El gestor del caso recibe una notificacién pocos minutos después de que el denunciante presente su denuncia, inicia
sesién en el CMT y escucha la grabacion anonima. A continuacion, el gestor del caso registra una respuestaen el CMTy

la envia al denunciante.

Como comprueba el denunciante la reaccion de la empresa

El denunciante marca el mismo numero que us6é para presentar su denuncia original, introduce su PIN y escucha la
respuesta. Durante este periodo, pueden dejar otro mensaje/proporcionar informacién adicional. La comunicacién

puede continuar durante el tiempo que sea necesario.

Flujo de llamada de respuesta de voz interactiva
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Endiciembre de 2019, WhistleB pas¢ a formar parte de NAVEX, laempresa en la que confian miles de clientes de todo el mundo paraayudarles alograr
losresultados empresariales que masimportan. Como lider global en software y servicios integrados en materia de gestion de riesgos y cumplimiento
normativo, ofrecemos nuestras soluciones a través de la plataforma NAVEX One, el sistema de informacion de gobernanza, gestion de riesgosy
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