Nota de prensa

Compromiso con la excelencia en la atencién al cliente

EROSKI RENUEVA SU RECONOCIMIENTO COMO LIDER EN EL
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE POR DECIMOCUARTO
ANO CONSECUTIVO

e Laspersonas consumidoras participan en la eleccion de las organizaciones con mayor
calidad en este servicio.

e El servicio de atencién al cliente de EROSKI atendié cerca de 500.000 consultas el
pasado ejercicio.

Madrid, 08 de octubre de 2025.- EROSKI ha vuelto a ser galardonada en la 15° edicion de los
Premios al Mejor Servicio de Atencién al Cliente del Afio en la categoria de club de
fidelizacion, organizado por la consultora Sotto Tempo Advertising. De esta forma, reafirma
su liderazgo en la atencién a las personas consumidoras.

Estos premios suponen un hito significativo para la compafia, que compite afo tras afio con
otros destacados participantes de mds de veinte sectores distintos de empresas lideres en
el mercado en la excelencia en el servicio. Este reconocimiento refleja el esfuerzo y
dedicacion que EROSKI pone en brindar un servicio de atencion al cliente de alta calidad,
consolidando su liderazgo en el sector.

“Volvemos a ser los mejores con nuestro servicio de atencion al cliente. Son muchos afos
de éxitos en distintas categorias. Era alla por 2012 cuando pensamos que era el momento
de dar un paso al frente y someternos a severos clientes misteriosos para que nos
analizaran. Desde entonces, edicién tras edicién, hemos superado las notas sobre el afio
anterior en las distintas categorias en las que hemos participado. La metodologia de
exhaustivos andlisis nos permite encontrar todos los afios dreas de mejora que, a su vez,
con gran esfuerzo, nos ayudan a perfeccionar nuestro servicio y superar las expectativas
de las personas consumidoras”, ha recordado el director del departamento de Experiencia
de Cliente de EROSKI, Josu Madariaga, al recoger el galardén en la Sala Eslava de Madrid.

“Este éxito no seria posible sin el trabajo conjunto de mdas de 100 personas en los centros de
contacto y de miles de colaboradores en las tiendas fisicas. Asi que este galardén es un
reconocimiento al esfuerzo de todas esas personas y al compromiso de EROSKI con la
mejora continua. Nuestro sello de experiencia se ha convertido en una palanca diferencial.
El cliente lo identifica, lo reconoce y lo valora dentro del sector”, ha destacado Madariaga.
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Metodologia y criterios de evaluacion

En esta edicidn, al igual que en afos anteriores, las empresas participantes han sido
evaluadas mediante un exhaustivo proceso que incluyd 220 test de Mystery Shopper
realizados a través de varios canales de atencion al cliente (telefénico, correo electrénico,
formularios web y redes sociales). Ademads, se ha realizado una encuesta de satisfaccion
entre 2.000 personas representativas de la poblacién espafiola. Los criterios y estdndares de
calidad para seleccionar a los premiados se basan en la normativa europea UNE-EN 15838,
que establece los requisitos para la prestacion de servicios en los puntos de contacto con el
cliente.

El servicio de atencién al cliente de EROSKI se caracteriza por la atencién personalizada y el
compromiso de responder a todas las dudas, sugerencias y reclamaciones de forma
inmediata, o si requieren de alguna gestidn para ello, en un plazo méaximo de 24 horas.
EROSKI atiende a las personas consumidoras en castellano, euskera, cataldn y gallego y estd
a disposicién de la clientela tanto por teléfono como por correo electronico, y también a
través de la web www.eroski.es. Durante el pasado afo, EROSKI atendidé 474.739 consultas a
través de este servicio, con un indice de resolucién cercano del 90,38%, y un 80% en el primer
contacto.

Las personas consumidoras también pueden comunicarse con EROSKI de forma directa a
través de las redes sociales. Su pagina oficial de Facebook es seguida por mds de 336.000
personas, mds de 111.000 en Instagram, 84.000 en tik tok y su perfil en X (@EROSKI) cuenta
con mds de 67.700 seguidores.

La cooperativa cuenta, ademds, con 21 Comités Consumeristas que estructuran la
participacién de sus socias y socios cliente, quienes debaten, se posicionan y definen
directrices para la mejora de los establecimientos y su servicio.

Acerca de EROSKI

EROSKI es uno de los grupos de distribucién lideres del norte del mercado espariol — desde Galicia a Baleares — con
una cuota de mercado del 12,7 % en dicha zona; siendo lider en Pais Vasco, Navarra, y Galicia y colider en Baleares.
Su red comercial, a cierre del 2024, se eleva a 1.502 establecimientos, entre supermercados, hipermercados, cash &
carry y supermercados online; ademds de gasolineras, tiendas de deporte y otros negocios no alimentarios.
Asimismo, cuenta con mds de 6,4 millones de Socios Clientes y més de 27.600 personas integran su plantilla, de las
cuales cerca de 9.000 son socias propietarias.
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