Brosura informativa —
mecanismul de solutionare a
reclamatiilor la Zalando



Mecanismul de solutionare a reclamatiilor la Zalando
Introducere
Cum se raporteaza o problema
Functionalitati tehnice si modalitati de raportare
Cine poate utiliza acest canal
Cand trebuie facuta o sesizare
Ce poate fi raportat
Cum poate fi facuta o sesizare
Raportarea anonima
Ce se intampla dupa efectuarea unei sesizari

Confidentialitate, anonimat si protectia vietii private

A A DA W W W W DN NN DNDN



Mecanismul de solutionare a reclamatiilor la Zalando

Introducere

Zalando 'isi asuma angajamentul ferm de a respecta legislatia aplicabild, standardele etice si
reglementarile interne. in temeiul Legii germane privind obligatiile de diligenta ale intreprinderilor
in lanturile de aprovizionare (denumita in mod obisnuit Legea privind diligenta necesara in
lanturile de aprovizionare sau LkSG; in germana: , Lieferkettensorgfaltspflichtengesetz"), Zalando
implementeaza, revizuieste si actualizeaza in mod continuu proceduri riguroase de diligenta
necesara in materie de drepturi ale omului si de mediu. Aceste masuri structurate sunt concepute
n mod sistematic pentru a preveni, a atenua sau a reduce la minimum riscul de incalcare a
drepturilor omului si de producere a unor efecte negative asupra mediului in cadrul propriilor
operatiuni si al operatiunilor furnizorilor nostri.

O cerinta esentiala a acestui cadru juridic este mentinerea unui mecanism eficient si independent
de solutionare a reclamatiilor. Zalando pune la dispozitie un canal de sesizare pe deplin functional
si usor de accesat, prin intermediul caruia persoanele din reteaua noastra de furnizori pot
raporta, in conditii de siguranta si Tn mod anonim, Tncalcari ale drepturilor omului sau incalcari ale
obligatiilor in materie de mediu. Ne asteptam ca partenerii nostri de afaceri sa se asigure ca
aceste canale de raportare sunt aduse in mod activ la cunostinta intregului personal si sunt
accesibile acestuia.

Aceasta brosura prezinta modul in care partenerii de afaceri pot indeplini aceste asteptari. in
plus, aceasta ofera o descriere detaliata a modului in care functioneaza canalul nostru de
sesizare si serveste drept ghid practic pentru ca partenerii sa se familiarizeze cu procesele
noastre si sa-si informeze angajatii cu privire la acestea.

Cum se raporteaza o problema

Functionalitati tehnice si modalitati de raportare

Canalul nostru de sesizare este accesibil la nivel global, in peste 150 de tari, prin intermediul unui
browser web si al unor linii telefonice dedicate. Instrumentul oferd mai multe interfete si este
disponibil Th 45 de limbi, beneficiind de functionalitati lingvistice si de traducere integrate.

Sistemul garanteaza doua forme de protectie:
e Lucrétorii pot comunica direct si in conditii de sigurantad cu echipa noastra de
conformitate pentru a furniza dovezi si a verifica stadiul cazului lor.
e Daca un lucrator doreste ca identitatea sa sa raména confidentiala, sistemul ii protejeaza
pe deplin identitatea, oferindu-i posibilitatea de a efectua raportarea in mod anonim.

@ Versiunea web este disponibila la zalando-grievance.com

@ Numerele de telefon disponibile pentru fiecare tara pot fi consultate pe pagina
principala dedicata sesizarilor.

' ZALANDO SE si toate filialele sale, denumite in continuare, in mod colectiv, Zalando. Mecanismul
de solutionare a reclamatiilor pus la dispozitie de ABOUT YOU este accesibil la adresa
https://corporate.aboutyou.de/en/footer/compliance/whistleblowing


http://zalando-grievance.com

Cine poate utiliza acest canal

Canalul de raportare este accesibil oricarei persoane care, in prezent, lucreaza pentru o societate
din lantul de aprovizionare direct sau indirect al Zalando, se afla intr-o relatie contractuala cu o
astfel de societate sau este afectata in mod direct de activitatea acesteia. Acesta permite
persoanelor sa raporteze incalcari ale drepturilor omului sau ale normelor privind protectia
mediului care rezulta din activitatile economice ale Zalando sau ale furnizorilor sai.

Desi instrumentul poate fi utilizat de orice persoana, recomandam cu fermitate ca persoanele
vizate sa apeleze mai intai la resursele disponibile la nivel local, cum ar fi superiorii ierarhici in
care au incredere, reprezentantii lucratorilor, persoana desemnata la nivel local pentru
solutionarea reclamatiilor (ombudsman) sau departamentul de resurse umane al unitatii, in
vederea solutionarii problemelor la nivel local. Cu toate acestea, daca persoana care efectueaza
raportarea considera ca apelarea la aceste resurse i-ar putea pune in pericol siguranta sau
doreste sa isi pastreze anonimatul, aceasta este incurajata sa utilizeze canalul nostru de
raportare.

Zalando trateaza fiecare raport in mod confidential si nu va accepta niciun fel de discriminare sau
represalii impotriva persoanelor care semnaleaza probleme cu buna-credinta.

Cand trebuie facuta o sesizare

Ne asteptam ca persoanele care efectueaza raportarea sa faca o sesizare de indata ce considera
c3 a avut loc o inc3lcare. in mod ideal, sesizarile ar trebui ficute Thainte ca situatia sa se agraveze
sau intr-un moment in care consecintele incalcarii pot fi inca atenuate ori incalcarea poate fi
prevenita. Raportarea rapida permite, de asemenea, ca Zalando sa reactioneze la incalcare
intr-un mod mai eficient.

Ce poate fi raportat

incurajam orice persoani care a fost victima sau martora oricirei dintre incalcarile de mai jos.
Raportorii sunt incurajati sa furnizeze toate informatiile referitoare la cazul lor care le sunt
cunoscute la momentul scrierii.

incalcéri ale drepturilor omului si ale drepturilor lucrétorilor

Inegalitate de tratament

Nerespectarea contractelor de munca, a remuneratiei sau a timpului de munca

Nerespectarea masurilor privind sanatatea si securitatea ih munca

Exploatarea prin munca a copiilor sau nerespectarea obligatiilor privind protectia

lucratorilor tineri

Munca fortata sau exploatarea lucratorilor migranti

e Aprovizionarea sau gestionarea ilegala a mineralelor si metalelor provenite din zone de
conflict

e Nerespectarea libertatii de asociere si a dreptului la negociere colectiva

e incélcari are drepturilor omului in conexiune cu daune aduse mediului

e Acte de coruptie siincalcari ale normelor privind prevenirea si combaterea criminalitatii

financiare

Cum poate fi facuta o sesizare

Linie telefonica



in regiunile in care conexiunea la internet este deficitara, va fi disponibil un numar de telefon
specific tarii respective. Raportorii pot apela linia telefonica in orice moment al zilei. Prin apelarea
liniei telefonice, sesizarile verbale vor fi inregistrate in conditii de siguranta si transcrise in format
text, pentru a fi transmise prin intermediul instrumentului de raportare al Zalando.

Browser

Persoanele care doresc sa efectueze o sesizare pot accesa canalul de raportare la
zalando-grievance.com, fie introducand adresa web direct in browser, fie scanand codul QR de
pe materialele noastre informative. Odata accesata platforma, utilizatorii sunt indrumati pas cu
pas prin procesul de raportare. Persoanei care efectueaza sesizarea i se va atribui un numar unic
de caz, pe baza caruia aceasta isi poate crea o parola pentru a accesa casuta securizata de
mesaje. Astfel, este creata o zona securizata de acces pentru comunicarea directa cu echipa de
conformitate. Chiar daca persoana care efectueaza sesizarea alege sa-si pastreze anonimatul,
echipa de conformitate poate utiliza acest canal pentru a examina dovezi suplimentare, a clarifica
aspectele ramase nelamurite si a transmite informatii actualizate cu privire la sesizare

Raportarea anonima

Pentru a asigura anonimatul, urmeaza aceste indicatii:

e Daca este posibil, nu raporta de pe un dispozitiv furnizat de catre angajator.

e (Cand utilizezi versiunea web, este de preferat sa accesezi sistemul direct prin
utilizarea codului QR furnizat sau prin copierea sau tastarea adresei URL intr-un
browser de internet, si nu prin a face clic pe un link.

e Nu trimite datele tale personale.

Zalando trateaza fiecare raport in mod confidential si nu va accepta niciun fel de discriminare sau
represalii impotriva persoanelor care semnaleaza probleme de conformitate cu buna-credinta.
Represaliile in sine reprezinta o incalcare a standardelor noastre etice si vor fi investigate in
consecinta.

Ce se intampla dupa efectuarea unei sesizari

Pentru ca sesizarile sa fie gestionate in conformitate cu Liniile directoare Zalando privind
investigatiile, toate sesizarile sunt preluate de echipa de conformitate corporativa, care este
responsabila pentru aspectele de conformitate la nivelul intregului Grup Zalando. Toti raportorii
vor primi confirmarea primirii raportului lor in termen de sapte (7) zile lucratoare. Toate
reclamatiile valabile vor fi investigate si vor fi initiate actiuni adecvate pentru solutionarea
incalcarii. Raportorul va primi actualizari privind desfasurarea acestui proces in termen de trei luni
de la primirea raportului.

Confidentialitate, anonimat si protectia vietii private

Persoana care face o reclamatie poate alege sa faca acest lucru in mod anonim. Toate informatiile
inregistrate prin intermediul canalului nostru de raportare si al instrumentului de gestionare a
cazurilor sunt prelucrate de echipa noastra de conformitate corporativa, cu respectarea
principiului confidentialitatii. Datele sunt comunicate exclusiv persoanelor care trebuie sa aiba
acces la acestea in vederea indeplinirii atributiilor lor (,need-to-know"), atunci cand acest lucru
este necesar n scopul investigatiei sau este impus de lege.


http://zalando-grievance.com

Daca informatiile referitoare la un caz trebuie comunicate unor parti externe, persoana care a
efectuat sesizarea va fi informata, iar aceleasi principii de confidentialitate se vor aplica.
Informatiile pot fi transferate catre parti externe in urmatoarele situatii:

e Transferul catre o parte externa pentru a sprijini echipa de conformitate corporativa in
investigarea faptelor (de exemplu, atunci cand este necesara expertiza juridica de
specialitate sau expertiza la nivel local).

e Transferul catre un organism public de ancheta sau catre o autoritate de reglementare,
atunci cand faptele raportate indica existenta unei obligatii legale de sesizare a
autoritatilor competente.

e Transferul catre o alta societate, daca evenimentele raportate intra in sfera de
responsabilitate a unei alte entitati juridice, si nu a Zalando.

Pentru detalii privind protectia vietii private si protectia datelor, consultati Politica de
confidentialitate disponibila la zalando-grievance.com.


http://zalando-grievance.com
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