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Nota de prensa

E a compainiia mellor valorada polos seus socios

EROSKI RECIBE POR OITAVO ANO CONSECUTIVO
O PREMIO AO MELLOR SERVI1ZO DE ATENCION
AO CLIENTE

e Os propios consumidores participan na eleccién das organizaciéns con
maior calidade na sua atencién ao cliente

e O servizo de atencién ao cliente de EROSKI atendeu mais de 413.499
consultas o pasado exercicio, cun indice de resoluciéon do 100%6

e A atencidén ao cliente é un dos piares do novo modelo de tenda
'contigo™ que impulsa a cooperativa

Madrid, 22 de outubro do 2019.- EROSKI foi recofiecida por oitavo ano consecutivo
como a empresa coa mellor atencibn ao cliente no certame organizado pola
consultora Sotto Tempo Advertising. A cooperativa recolleu onte no teatro Coliseum
de Madrid dous galardéns 'Elixidos servizo de atencién ao cliente do ano', nas
categorias de Gran Distribucion e de club de fidelizacion, respectivamente. Os
propios consumidores participan na eleccidon das organizacions con maior calidade na
sUia atencion ao cliente por sectores de actividade.

"Recibir estes galardéns polo noso servizo de atencién exclusivo para 0S nosos
clientes e socios cliente animanos a continuar pola senda emprendida coa posta en
marcha do modelo comercial 'contigo’. Un modelo en evolucién constante grazas as
slias achegas, que nos axudan a mellorar dia a dia e a adaptarnos con maior
eficiencia as suas necesidades reais", sinalou o responsable do Departamento de
Experiencia de Cliente de EROSKI, Josu Madariaga.

A cooperativa obtivo este ano unha nota que supera a histérica obtida o ano pasado,
que coloca a atencién ao cliente de EROSKI ao bordo da excelencia cunha nota de
9,66 na categoria de Gran Distribucion e de 9,73 no seu programa EROSKI club,
superando en ambos os dous casos a nota media de todos os participantes no
certame.

Os premios Servizo de Atenciéon ao Cliente do Ano, de prestixio a nivel europeo,

naceron en Francia hai trece anos e este ano celebraron a sda novena edicién en
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Espafia. A metodoloxia empregada para elixir as compafiias premiadas combina de
Xxeito rigoroso a técnica de "Mystery Shopper" e as enquisas de satisfaccion. A
devandita técnica, tamén chamada "compra simulada", consiste en que expertos
representan, durante un periodo de entre seis e oito semanas, o papel de
cliente/usuario para poderen avaliar distintos aspectos ou situacidons que se producen
nos momentos de contacto entre as empresas e 0s seus clientes.

As empresas participantes nesta novena edicion do certame en Espafia sometéronse
a unha exhaustiva avaliacion consistente en 200 tests de Mystery Shopper nas
canles de relacion co cliente (telefénica, correo electrénico/formulario, web e medios
sociais) e mais a unha enquisa de satisfaccion lanzada a 2.000 persoas
representativas da poboacién espafiola.

Os criterios e estandares de calidade para elixir aos premiados baséanse na
normativa europea UNE-EN 15838, que establece os requisitos para a prestacion do
servizo nos puntos de contacto co cliente.

Recofiecemento ao compromiso co cliente

A atenciéon personalizada ao cliente € un dos puntos fortes da transformacién de
EROSKI, dentro do modelo comercial ‘contigo’ que a cooperativa esta a espallar na
sla rede comercial. "Cumprimos co noso compromiso de responder a todas as
dubidas, suxestions e reclamacions de maneira inmediata e, se requirimos dalgunha
xestion para iso, nun prazo maximo de 24 horas", sinalou Madariaga. No ultimo ano
a cooperativa mantivo mais de 53.282 contactos proactivos con clientes para
informalos das actividades de EROSKI e mantivo reuniéns presenciais con 4.215
clientes.

O Servizo de Atencion ao Cliente de EROSKI atende os consumidores en castelan,
euskera, catalan e galego e esta & disposicion dos clientes por teléfono (944943444)
e mais por correo electrénico e a través da paxina web www.eroski.es. Durante o
pasado ano, EROSKI atendeu 413.499 consultas a través deste servizo, cun indice de
resoluciéon do 100%, o 95,35% no primeiro contacto.

Os clientes tamén se poden comunicar con EROSKI de xeito directo a través das
redes sociais. A péaxina oficial de EROSKI en Facebook é seguida por mais de
215.000 persoas e o perfil en Twitter da cooperativa (@QEROSKI), pola sta banda,
conta con mais de 54.000 seguidores.
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A cooperativa conta, ademais, con 21 Comités Consumeristas que estruturan a
participacion dos seus Socios-Cliente, que debaten, se posicionan e definen
directrices para a mellora das tendas de nova xeracion.
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