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1. Introducéao

Desde as nossas origens, o atendimento personalizado e a exceléncia no servico

diferenciaram-nos como empresa.

O cliente é a razdo de ser do nosso negdécio e, por isso, esforcamo-nos por manter uma
relagdo solida com base na confianga mutua. De facto, o atendimento e 0 apoio ao cliente
constituem um dos nossos principios éticos fundamentais. Assim, o nosso Cédigo de Etica
declara expressamente que “o Grupo El Corte Inglés estabelece como pilar fundamental da
sua politica comercial conseguir a maxima satisfacéo do cliente e oferecer o mais alto nivel
de servigo, especializagdo, qualidade e garantia, através da oferta de produtos e servigos

que otimizem a sua decisdo de compra, de acordo com as suas necessidades e interesses”.

Por isso, todos os funcionarios e executivos do Grupo El Corte Inglés (doravante, o Grupo
ECI ou o Grupo) devem agir sempre com responsabilidade, compromisso e maximo respeito
pelo cliente, devendo ter como prioridade conseguir a exceléncia no atendimento que lhe

prestam, assim como a maxima qualidade e seguranga nos produtos e servigos oferecidos.

Por todo o exposto anteriormente, o nosso modelo de negécio baseia-se na oferta de uma
proposta comercial atrativa, variada e de qualidade, que incorpora de forma permanente
produtos e servigos pioneiros capazes de dar resposta as necessidades atuais e novas dos
nossos clientes. Tudo isso num ambiente multicanal que facilita a inter-relacdo constante
entre o mundo fisico e o meio digital, para que o0 nosso cliente possa encontrar de forma
indistinta todos 0s nossos produtos e servicos em ambos os canais, sempre de acordo com
0s mais elevados padrdes de seguranca, privacidade e confidencialidade dos seus dados

pessoais.

O Grupo El Corte Inglés adotou a presente Politica para reafirmar a sua vontade de
conseguir a maxima satisfacdo do cliente e oferecer o mais alto nivel de servico,

especializacao, qualidade e garantia.

2. Quadro Regulamentar

O comportamento ético obriga ao cumprimento das normas e regulamentos legais de
aplicacdo em cada momento, assim como das normas internas e codigos de conduta e boas
praticas que o Grupo El Corte Inglés adote voluntariamente: entre elas, as relacionadas com

0 atendimento e servico aos nossos clientes.

Por conseguinte, na relacdo com o0s nossos clientes, o cumprimento da regulamentacdo

vigente e aplicavel nesta matéria, quer seja de ambito local, regional, nacional ou

NOTA: No Anexo | estdo enumeradas as definicbes dos termos utilizados frequentemente no presente documento e nas normas
relacionadas.
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comunitario, constitui uma obrigacdo incontornavel e o seguimento das melhores praticas

adotadas pelo Grupo é um quadro de referéncia para toda a Organizacéo.

3.  Ambito de aplicacio

A presente Politica é de cumprimento e aplicacdo obrigatérios para todas as empresas do
Grupo El Corte Inglés e vincula todos os integrantes dos seus Orgéos de Administracdo, a
Alta Direcéo, os executivos, trabalhadores, bem como os colaboradores da Organizacao e o
resto de pessoas hierarquicamente subordinadas a qualquer um dos anteriores (doravante,

0s Membros da Organizacao).

Também sera aplicavel aos Socios de Negoécio quando desenvolvam as suas atividades

com as empresas do Grupo El Corte Inglés.

Os compromissos dos Membros da Organizacdo e dos Sdcios do Negocio devem ser
formalizados através de adesdes expressas, declaracBes de conformidade com os

principios desenvolvidos nesta Politica ou através de clausulas especificas nos contratos.

O disposto nesta Politica entende-se sem prejuizo da regulamentacéo especial aplicavel

devido a atividade de cada empresa do Grupo, que prevalecera.

4. Objetivo

Esta Politica desenvolve o Cédigo Etico do Grupo El Corte inglés, ratificando a sua vontade
de conseguir a maxima satisfacdo do cliente e oferecer o mais alto nivel de servico,

especializacdo, qualidade e garantia.

O objetivo desta Politica € estabelecer os critérios e principios gerais que devem inspirar a

relagdo, atendimento e servigo aos clientes do Grupo El Corte Inglés.

5. Principios basicos de Atendimento e Servico ao C  liente

Como ja se indicou antes, o nosso Cadigo de Etica estabelece como pilar fundamental da
sua politica comercial conseguir a maxima satisfacao do cliente e oferecer o mais alto nivel
de servico, especializagdo, qualidade e garantia, através da oferta de produtos e servigos

que otimizem a sua decisdo de compra, de acordo com as suas necessidades e interesses.

No desenvolvimento deste Principio Etico, o Grupo El Corte Inglés espera de qualquer
Membro da Organizacdo, assim como dos seus SoOcios de Negdcio, 0 seguimento dos

seguintes principios na sua relacdo com os clientes do Grupo:

5.1 Méaxima satisfagcdo

NOTA: No Anexo | estdo enumeradas as definicbes dos termos utilizados frequentemente no presente documento e nas normas
relacionadas.
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5.2

5.3

5.2 Seguranca e confianca

5.3 Inovagédo e melhoria continua
5.4 Disponibilidade

55 Acessibilidade

5.6 Rapidez, precisao e eficacia
5.7 Clareza e transparéncia
5.8 Confidencialidade e privacidade

5.9 Capacidade Multicanal
5.10 Sustentabilidade

Maxima satisfacao

Os Membros da Organizacdo e os Socios de Negdcio devem agir sempre com ética,
responsabilidade e compromisso, devendo ter como prioridade conseguir a exceléncia no
apoio ao cliente, assim como a maior qualidade e seguranca dos produtos e servicos

comercializados.

Por conseguinte, comprometemo-nos a selecionar os produtos e servigcos que oferecemos
em fungdo da sua qualidade e estamos a avancar na rastreabilidade do seu processo de

fabrico e distribuicao.

Pretendemos uma relacdo a longo prazo com 0s nossos clientes e, com este objetivo,
realizamos um seguimento da qualidade dos produtos que lhes disponibilizamos e dos

servicos que Ihes prestamos e medimos periodicamente o seu nivel de satisfacéo.

Segurancga e confianca

O Grupo El Corte Inglés garante o cumprimento de elevados padrdes de seguranca nos
seus produtos e servigos, assim como ha sua comercializacdo, procurando constantemente

merecer a confianca dos seus clientes.

Por este motivo, velamos pela salde, bem-estar e protecdo dos nossos clientes em todos
os produtos e servigos que comercializamos, procurando ir além do mero cumprimento da

legislagéo aplicavel em cada caso.

Inovagdo e melhoria continua

Esforcamo-nos pela procura constante da inovagcao e comprometemo-nos com a melhoria
continua dos nossos processos, produtos e servigos, com o objetivo de satisfazer, em todos
0S momentos, as necessidades atuais e futuras dos nossos clientes, as suas preocupacfes

e expectativas.

NOTA: No Anexo | estdo enumeradas as definicbes dos termos utilizados frequentemente no presente documento e nas normas
relacionadas.
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5.4

55

5.6

5.7

Para o efeito, todos os funcionarios e executivos do Grupo devem contribuir positivamente
nos processos de inovacdo e melhoria continua que sejam desenvolvidos nas suas

respetivas areas e empresas.

Disponibilidade

O Grupo EI Corte Inglés dispde de diferentes canais de comunicacdo acessiveis e
transparentes para fomentar o didlogo permanente com os diferentes grupos de interesse e

a procura da resposta as suas necessidades e expectativas.

Para o efeito, esforcamo-nos por nos mostrarmos proximos e recetivos as necessidades e
pedidos dos nossos clientes, sensibilizando os nossos funcionarios e executivos para que
atendam com disponibilidade, respeito, equidade e especial atencdo aos denominados

consumidores vulneraveis.

Acessibilidade

Pretendemos que todos os produtos e servicos postos a disposicao dos nossos clientes
sejam de facil acesso e compreensdo e permitam obter, de forma transparente, clara e
simples, informacéo verdadeira, eficaz e suficiente sobre as suas caracteristicas essenciais,

de forma a facilitar a escolha adequada de consumo e um uso adequado dos mesmos.

Por isso, trabalhamos para a supressdo de todas as barreiras arquitetonicas e de
comunicacdo nas nossas lojas e centros comerciais, melhorando a acessibilidade para os
nossos clientes com capacidades diferenciadas, através da implementacdo de elementos

adequados para o efeito, tanto em meios fisicos como digitais.

Rapidez, precisédo e eficacia

Comprometemo-nos a oferecer respostas rapidas, ageis, concretas e suficientemente
sustentadas aos nossos clientes e, para isso, contamos com procedimentos e
departamentos especializados no atendimento aos mesmos, antes, durante e depois da
venda, dotados de equipas capacitadas, devidamente formadas e com 0s meios técnicos

necessarios a sua disposicéo.

Clareza e transparéncia

Todos os funcionarios e executivos do Grupo El Corte Inglés devem velar em todos os

momentos para que a comunicacdo com 0s nossos clientes seja clara e transparente.

NOTA: No Anexo | estdo enumeradas as definicbes dos termos utilizados frequentemente no presente documento e nas normas
relacionadas.
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5.8

59

5.10

O Grupo acredita na concorréncia exercida de forma honesta, justa e leal e, portanto, nao
admite em nenhum caso comunica¢cdes nem condutas enganosas, fraudulentas ou

maliciosas.

Por este motivo, os funcionarios e executivos do Grupo El Corte Inglés devem abster-se de
realizar praticas comerciais abusivas ou desleais e evitar que se suscite o0 interesse de

potenciais clientes através de métodos inapropriados, desleais ou ilicitos.

Confidencialidade e privacidade

Todos os funcionarios e executivos do Grupo El Corte Inglés cumprem a regulamentagédo e
leis aplicaveis e comprometem-se a guardar estrita confidencialidade e segredo em relagao
a informacédo de que dispdem e a que tém acesso, quer seja pessoal, financeira, comercial,
tecnoldgica ou de qualquer outra natureza, e comprometem-se a proteger os dados dos
clientes, especialmente os pessoais, usando-os exclusivamente conforme a finalidade

expressamente autorizada pelos mesmos.

Multicanal

Pomos a disposicao dos nossos clientes uma ampla oferta de produtos e servicos através
de uma experiéncia integrada fisica (offline) e digital (online). Para o efeito, procuramos a
complementaridade e inter-relacdo constante entre a loja fisica e digital, com o objetivo de
0S nossos clientes poderem encontrar alternativas de produtos e servicos em ambos os
canais, com semelhante transparéncia, seguranca e garantia em todo o seu processo de

contratacao.

Sustentabilidade

O compromisso com 0S nossos clientes baseia-se numa firme aposta na sustentabilidade
como um dos eixos estratégicos da nossa Organizacdo. Impulsionamos a producgéo e
consumo responsaveis em todo o ciclo de vida de produtos e servicos, desde a sua
concecdo até a sua reciclagem final, numa perspetiva de economia circular. O nosso
objetivo é reduzir ao minimo possivel externalidades negativas enquanto se promove o

desenvolvimento social, ambiental e econdmico a longo prazo.

Dever de colaboracao

Todas as areas e empresas do Grupo devem colaborar conjuntamente com o objetivo
principal, comum e final de oferecer uma resposta rapida, Unica e homogénea aos clientes

do Grupo.

NOTA: No Anexo | estdo enumeradas as definicbes dos termos utilizados frequentemente no presente documento e nas normas
relacionadas.
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No cumprimento deste dever, as areas e empresas do Grupo devem:

v" Respeitar o legitimo exercicio das competéncias do resto das areas ou empresas

v' Facultar a informacdo de forma clara e com a maior brevidade, no exercicio das
competéncias préprias

v/ Prestar a assisténcia que as outras areas e empresas possam solicitar para o
exercicio eficaz das suas competéncias

v' Colocar os interesses do Grupo acima dos particulares de cada area ou empresa,
com o objetivo final de oferecer uma resposta aos clientes com a maxima rapidez e

precisdo

So6 através da colaboracéo entre as diferentes areas e empresas se consegue a eficacia dos
processos e o0 seguimento pontual das perguntas e reclamacdes, de forma a conseguir a

maior satisfacéo dos nossos clientes.

7. Declaracéo de conformidade

Uma vez que o0 cumprimento das normas e padrdes éticos compromete toda a Organizacéo
e constitui um objetivo estratégico para a mesma, espera-se que todos os Membros da

Organizagdo conhegcam e respeitem o conteddo desta Politica.

Espera-se igualmente que os Sécios de Negocio desenvolvam comportamentos alinhados

com a mesma.

Para efeitos do anterior, o Grupo El Corte Inglés estabelece mecanismos de declaracdo de
conformidade com os contelidos desta Politica, tanto para Membros da Organizacdo como

para Sdcios de Negécio.

A Organizacao reagira de forma imediata perante eventuais incumprimentos do estabelecido
nesta Politica, conforme o previsto no seu regulamento interno e dentro dos parametros

estabelecidos na legislacdo vigente.

8. Investigacdo e comunicacao de incumprimentos

Para que a presente Politica tenha uma aplicacdo eficaz, a Organizacdo dotou-se de
diversos mecanismos de relatérios e comunicagéo de incidéncias e perguntas de qualquer

natureza.

As reclamacdes comerciais efetuadas pelos clientes sdo tratadas diretamente através dos
nossos Servigos de Apoio ao Cliente, de acordo com padrdes e principios contemplados

nesta Politica Corporativa.

NOTA: No Anexo | estdo enumeradas as definicbes dos termos utilizados frequentemente no presente documento e nas normas
relacionadas.
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Além disso, a Organizacédo dispde de um Canal Etico, acessivel a todos os grupos de
interesse, para formular perguntas ou denunciar incumprimentos dos principios éticos ou da

regulamentacao aplicavel.

No caso de conhecer ou detetar algum incumprimento da presente Politica ou de ter
davidas sobre se alguma pratica observada ndo se adeque a mesma, todos os Membros da
Organizacgédo, Socios de Negdcio e/ou Terceiros devem contactar a pessoa responsavel pela
Funcdo de Compliance do Grupo El Corte Inglés através do Canal de Etnica, em qualquer

uma das suas vias de comunicacao:

" Caixa de Correio Web:
O Grupo EIl Corte Inglés dispde de uma caixa de correio no website corporativo, a
gual se pode aceder através do seguinte endereco de Internet:

https://www.elcorteingles.es/informacioncorporativa/es/gobierno-corporativo/etica-y-

cumplimiento/contacto-canal-etico/

] E-mail:

etica@elcorteingles.es

" Endereco postal:
El Corte Inglés, S.A.
Responsavel pela Fungdo de Compliance
¢/ Hermosilla, 112
28009 Madrid

As informacdes transmitidas por este Canal sdo confidenciais, assim como a identidade dos
informantes de boa fé, aos quais a Organizacao agradece pela sua colaboracdo e garante a

auséncia de represélias de qualquer natureza.

Além disso, a Funcdo de Compliance podera agir por iniciativa propria, investigando

qualquer indicio de incumprimento desta Politica.

9. Controlo e supervisao

A Funcao de Compliance é responsavel pelo controlo da aplicacdo desta Politica e a

Funcéo de Auditoria Interna pela superviséo periddica da mesma.

Para tal, o responsavel da Funcao de Compliance avaliara, pelo menos uma vez por ano, o
cumprimento e a eficacia da Politica e comunicarda o resultado ao Conselho de

Administracéo, através da Comisséo de Auditoria e Controlo.

NOTA: No Anexo | estdo enumeradas as definicbes dos termos utilizados frequentemente no presente documento e nas normas
relacionadas.



Grupo El Corte Inglés

Politica Corporativa de Atendimento e Apoio ao Clie  nte

10.

As tarefas de avaliacdo, controlo e supervisao realizar-se-ao seguindo o procedimento

estabelecido no Estatuto e no Regulamento dos Orgéos da Func¢éo de Compliance.

Aprovacdao, entrada em vigor e atualizacao

Com o objetivo de estabelecer os principios gerais a respeitar no Atendimento e Servico ao
Cliente, o Conselho de Administracdo da El Corte Inglés, S.A., por consequéncia da
proposta da Comisséo de Auditoria e Controlo, aprovou a presente Politica Corporativa de

Atendimento e Apoio ao Cliente (doravante, a Politica).

A aprovacdo desta Politica, bem como a sua modificagdo, consoante o caso, sdo

competéncia do Conselho de Administracdo da El Corte Inglés, S.A.

A adesdo a mesma das empresas que fazem parte do Grupo El Corte Inglés devera

formalizar-se através da decisdo do Orgéo de Administracéo correspondente.

Esta Politica devera manter-se atualizada ao longo do tempo. Para isso, deve ser revista de
forma regular pelo menos anualmente, e de forma extraordinaria cada vez que ocorram
variacdes nos objetivos estratégicos ou legislacdo aplicavel, procedendo-se a apresentacao
de uma proposta de modificacdo por parte do Comité de Compliance e Controlo de Riscos,
a Comissao de Auditoria e Controlo, que a conduzira, consoante o caso, ao Conselho de

Administracdo para a sua aprovacao.

NOTA: No Anexo | estdo enumeradas as definicbes dos termos utilizados frequentemente no presente documento e nas normas
relacionadas.
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CONTROLO DE MUDANCAS

Versao 1.0 aprovada pelo Conselho de Administracao

a 27/04/2022

Versao

Data de Modificacao

Objetivo da Modificacao

Secgodes

afetadas

NOTA: No Anexo | estdo enumeradas as definicbes dos termos utilizados frequentemente no presente documento e nas normas

relacionadas.
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relacionadas.
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Anexo | - Defini¢cdes

Abaixo sdo enumeradas, por ordem alfabética, as definigbes dos termos utilizados frequentemente

no presente documento:

Comissdo de Auditoria e Controlo:  6rgdo permanente do Conselho de Administracdo, de
caracter informativo e consultivo, sem funcdes executivas, com plenas faculdades de
informacao, assessoria e proposta no ambito do seu ambito de atuacdo, que compreende,

entre outras areas, a do Compliance.

Comité de Compliance e Controlo de Riscos : 6rgdo associado de natureza executiva e
orientado para a tomada de decisbes que tem encarregada a tarefa de assessorar o
Responsavel pela Fungéo de Compliance e o responséavel por Controlo e Gestdo de Riscos em

todos os aspetos que considere relevantes no desenvolvimento das suas funcoes.

Conselho de Administragdo: orgao de administragdo de El Corte Inglés, S.A. responsavel
Gltimo pela gestéo e resultado das atividades desenvolvidas pela sociedade, do seu sistema de

governo e politicas corporativas, a quem a Alta Direcdo informa e presta contas.

Consumidor vulneravel:  pessoa fisica que, de forma individual ou coletiva, pelas suas
caracteristicas, necessidades ou circunstancias pessoais, economicas, educativas ou sociais,
se encontra, ainda que seja territorial, setorial ou temporariamente, numa situacdo especial de
subordinagao, desamparo ou desprotegdo, que lhe impede o exercicio dos seus direitos como
pessoa consumidora em condi¢cbes de igualdade, pelo que requer uma maior protecdo para
garantir a tomada de decisdes nas relagbes concretas de consumo, de acordo com 0s seus

interesses.

EL CORTE INGLES: inclui o El Corte Inglés, S.A. e as entidades que integram o seu Perimetro

de Controlo Penal.

Grupo El Corte Inglés/Grupo/Organizacdo:  inclui o conjunto de empresas que integram o
Grupo EIl Corte Inglés, tanto as denominadas filiais (aquelas em que o ECI tem capacidade
para exercer controlo efetivo, capacidade que se manifesta, em geral, pela constatagédo de trés
elementos que devem ser cumpridos: ter poder sobre o investimento, a exposicdo ou o direito
aos resultados variaveis do investimento e a capacidade de utilizar o referido poder de modo a
influenciar o montante desses retornos) como as empresas associadas (aquelas em que o ECI
exerce uma influéncia significativa na sua gestdo, entendida como o poder de intervir nas
decisdes de politica financeira e de exploracdo do investimento, mas sem chegar a ter controlo

ou controlo conjunto).

NOTA: No Anexo | estdo enumeradas as definicbes dos termos utilizados frequentemente no presente documento e nas normas
relacionadas.
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. Membros da Organizacdo: os membros do Conselho de Administracdo, a Direcgéo,
executivos, funciondrios e voluntarios da Organizacédo e todas as restantes pessoas que

respondam hierarquicamente a qualquer uma das pessoas referidas acima.

P Partes interessadas/ Grupos de interesse:  as pessoas fisicas ou juridicas que, ndo sendo
Socios de Negécio nem Membros da Organizagdo, podem ver-se afetadas ou sentir-se

afetadas por uma deciséo ou atividade da Organizacéo.

. Perimetro de Controlo Penal : inclui a El Corte Inglés S.A. e as entidades que adiram a
Politica de Prevencdo da Comissdo de Delitos e ao resto do Sistema de Gestdo de
Compliance Penal da El Corte Inglés, S.A. por decisédo dos seus 6rgaos de administracao
social, ndo tendo nem Funcdo de Compliance propria nem uma gestdo autébnoma nesta
matéria.Responsavel pela Funcdo de Compliance ou CCO:  Org&o unipessoal, dotado de
poderes auténomos de iniciativa e controlo, ao qual se confia, entre outros deveres, a
responsabilidade de supervisionar o adequado funcionamento do Sistema de Gestdo de
Compliance da Organizagcdo em geral, e do Sistema de Gestdo de Compliance Penal, em
particular. A existéncia do Orgdo de Compliance penal da cumprimento & exigéncia
estabelecida no regulamento penal espanhol (artigo 31 bis do Cédigo penal espanhol)

relativamente a supervisdo do Sistema de Gestdo de Compliance Penal.

. Socios de Negdcio: qualquer pessoa juridica ou fisica, salvo os Membros da Organizacao,
com quem a Organizacdo mantém ou prevé estabelecer algum tipo de relacdo de negécio.
A modo enunciativo, mas ndo limitativo, incluem-se intermediarios como agentes ou
comissionistas, assessores externos, fornecedores, clientes, joint-venture ou pessoas fisicas
ou juridicas contratadas por alguma das empresas do Grupo El Corte Inglés para a entrega

e/ou rececdo de bens e/ou prestacao de servicos.

. Sujeitos afetados por este documento : todos os Membros da Organizacéo, bem como os

Sécios de Negdcio ou Terceiros que tenham relacdo comercial com o EL CORTE INGLES.

. Terceiro: pessoa fisica ou juridica ou organismo independente da Organizacao.

NOTA: No Anexo | estdo enumeradas as definicbes dos termos utilizados frequentemente no presente documento e nas normas
relacionadas.



