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Preambulo

A actividade econdmica do sector do Comércio e Ser-
vigos ocupa a grande maioria da populagdo activa das
economias desenvolvidas e globalizadas, na nossa
época, contribuindo decisivamente para a criagdo de
riqueza.

Nesse contexto, os/as empresarios/as, gestores/as e
profissionais do Sector de Comércio e Servigos estdo
confrontados/as com novas exigéncias civilizacionais
sobre a forma de respeitar os valores humanos funda-
mentais, a diferentes niveis:

O negocio de cada empresa tem como destinatarios
Ultimos as pessoas e a satisfagdo das suas necessida-
des. A salvaguarda de valores nucleares de seguranga
e bem-estar das pessoas é uma dimensao ética funda-
mental da gestdo. Assim:
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- a criagao de valor deve garantir ndo s6 o respeito

do enquadramento juridico em que se inscreve a ac-
tividade empresarial e a eficiéncia econdémica, como
também o acréscimo do bem-estar de todos e todas e
a preservagdo do meio ambiente. A ética do negécio
s6 esta completa se garantir a sustentabilidade em-
presarial relativa aos lucros, as pessoas e ao futuro
do planeta;

- as empresas envolvem muitos parceiros de cau-
sa cujos interesses devem ser salvaguardados, com
especial relevo para o0s seus trabalhadores e para as
suas trabalhadoras, relativamente aos/as quais a ga-
rantia da salde e seguranga no trabalho e do desen-
volvimento pessoal e profissional sdo fundamentais
para uma verdadeira ética empresarial.



O associativismo assume um papel destacado na pro-

mog&o da ética empresarial no sector do Comércio e
Servicos. Conscientes de tal responsabilidade, a Con-
federacdo do Comércio e Servicos de Portugal - CCP
- e as Associagdes suas filiadas adoptam este Codigo
de Etica, subscrevendo as normas nele prescritas e
propondo-o como uma verdadeira ferramenta de ges-
tdo as empresas representadas, designadamente nas
seguintes vertentes:

- 0 respeito devido aos/as consumidores/as finais e
aos/as clientes;

- as préticas comerciais relativas a concorrentes e for-
necedores, tanto na dimens&do competitiva como nos
valores partilhados;

- 0 desenvolvimento pessoal de colaboradores e cola-
boradoras, combatendo todas as formas de discrimi-
nagao, nomeadamente as baseadas na pertenga des-
tes/as a grupos minoritarios e no género;

- a salvaguarda do meio ambiente;

- a solidariedade com as comunidades em que as em-
presas desenvolvem o seu negocio, incluindo grupos
minoritarios;

- arelagdo com o Estado e a garantia de um adequado
enquadramento legal;

- as relagdes internacionais.



1.2 promogao activa do desenvolvimento sustentavel

1. Principios gerals

O presente Codigo de Etica é baseado num conjunto
de principios enquadradores da actividade no Sector
do Comércio e Servigos, que sdo os seguintes:

1.1 adesao voluntaria a este Cédigo que, pela sua na-
tureza, constitui um referencial evolutivo. As regras
nele consagradas constituem o enquadramento reco-
mendado pela CCP para as empresas do Sector de
Comércio e Servigos, que o poderdo adoptar como
referéncia para a criagcdo dos seus proprios Codigos
de Conduta;

B e

baseado no exercicio da responsabilidade social das
empresas, na defesa de espirito empreendedor e na
implementagao do desenvolvimento técnico e pessoal
dos/as profissionais do Sector, que dignifique a sua
actividade;

1.3 observéancia rigorosa, pelas empresas, da legisla-
¢ado especifica aplicavel e dos acordos e convencdes
do Sector, bem como dos compromissos assumidos
com clientes, concorrentes, fornecedores/as e finan-
ciadores/as:

1.4 intervengdo de cada Associagao ou Empresa subs-
critora, por si e com a Confederagdo, para promover
as boas préticas, observando as normas deste Codigo,
entre os seus associados, de modo pré-activo.



2. Assoclacoes

e Empresas

2.1 as Associagdes e Empresas do Sector aderentes
a este Codigo de Etica assumem-se como parceiros
activos na divulgagao, adesao e na aplicagao deste Co-
digo, observando, com as necessérias adaptagdes, os
principios do mesmo na sua vida interna e nas activi-
dades associativas que desenvolvem;

2.2 as Associagdes, enquanto representantes de di-
versas empresas do sector do Comércio e Servigos
e enquanto entidades filiadas na CCP, deverao ter um
papel activo na divulgagdo do Cédigo junto dessas em-
presas. Deste modo, poder&o criar, em conjunto com
estas, redes de informagao para divulgagédo do Cédigo
de Etica;

2.3 as Associacoes, face a situagdes de incumprimen-
to do disposto neste Cadigo, por qualquer empresa

aderente aos seus principios, deverdo intervir para a
reposigdo de boas praticas e, em caso de recusa rei-
terada, fazer a denlincia publica daquelas.



3. Mercado

As empresas do Comércio e Servicos actuardo no

mercado de forma transparente e em leal concorrén-
cia, visando a maior eficiéncia das transacgdes e a sa-
tisfagdo dos/as clientes.

3.1 Clientes

As empresas do Comércio e Servigos manterdo com
os/as seus/suas clientes uma relagdo transparente ba-
seada nas seguintes regras:

3.1.1 informagao correcta sobre os servi¢os que pres-
tam, as suas caracteristicas técnicas, a assisténcia
pés-venda, os pregos e as condigdes de pagamento,
quer se trate de comércio e servigos tradicionais, quer
de transacgdes e prestagdes de servigo através de
Comércio Electronico:

3.1.2 préticas comerciais que respeitem a liberdade de
escolha do/a cliente ou do/a utilizador/a;

3.1.3 mensagens publicitérias que respeitem os prin-
cipios de correcgdo, de identificagdo, de verdade, na
estrita observancia dos direitos de terceiros;

3.1.4 servigos de reclamagdes eficazes na resposta as
solicitagBes dos/as clientes;

3.1.5 em caso de diferendo, e sempre que possivel, o
recurso a mecanismos extra-judiciais de mediagdo e
arbitragem.

3.2 Concorréncia

As empresas do Sector devem concorrer entre si com
lealdade, aceitando e respeitando as regras de funcio-
namento de uma economia de mercado:

3.2.1 a sua actuagdo reger-se-a por principios de
transparéncia e correcgao, baseada numa valorizagao
competitiva centrada no desempenho, no mérito e na
qualidade da sua oferta;




3.3 Fornecedores/as

3.2.2 devem reflectir adequadamente os seus custos
nos pregos praticados, renunciando expressamente
as praticas que falseiem a concorréncia, ao abuso de
eventual posigdo dominante no mercado ou ao apro-
veitamento da dependéncia de terceiros para impor
condigdes abusivas ou fixar praticas discriminatorias;

3.2.3 devem abster-se, em especial, de quaisquer mé-
todos anti-concorréncia visando eliminar concorren-
tes pela recusa de venda ou pela fixagdo de vendas
discriminatérias, ou ainda pela prética da venda abaixo
do custo;

3.2.4 renunciam expressamente ao recurso a quais-
quer meios desleais para desvio de clientes e, designa-
damente, ndo veiculardo mensagens publicitarias falsas,
enganosas ou danosas da reputagao dos concorrentes.

As empresas do Sector devem manter uma relagéo de
parceria leal e amigavel com os/as seus/suas forne-
cedores/as, baseada em regras que assegurem uma
justa partilha dos beneficios e das responsabilidades
da cadeia de valor em que operam:

3.3.1 as empresas escolherdo os/as seus/suas forne-
cedores/as segundo idénticos critérios de exigéncia
ética, assumindo-se como intervenientes activos/as da
correcgdo das préticas comerciais daqueles/as;

3.3.2 o relacionamento com os fornecedores efectu-
ar-se-4 segundo processos transparentes, baseados
num relacionamento equitativo com estrita observan-
cia das condi¢des contratuais negociadas;

3.3.3 as empresas obrigam-se a diligenciar junto do
fornecedor a que reportem, eventuais reclamacgdes de
clientes.



3.4 Comércio electrénico

As formas de comércio e servigos baseadas nas no-
vas tecnologias da informagdo e da comunicagéo ob-
servam ainda as seguintes regras especificas:

3.4.1 as empresas que exercem a sua actividade atra-
vés do comeércio electronico obrigam-se a dar respos-
ta atempada, a partir do dia em que o/a cliente trans-
mite a ordem a empresa, informando com exactidao
sobre eventuais atrasos;

3.4.2 na situagdo de indisponibilidade do produto, as
empresas devem propor, de modo claro e em alterna-
tiva, uma nova data de entrega ou o reembolso do/a
cliente;

-

3.4.3 as empresas comprometem-se em disponibili-
zar informac&o clara e suficiente a decisdo do/a cliente
consumidor/a, fornecendo exclusivamente os produtos
encomendados on-line com respeito, em geral, pelas
regras de protec¢do do/a consumidor/a e, em particu-
lar, pelas operagdes de venda a distancia.

3.5 Promocao e Publicidade

Sempre que as empresas fagam uso de qualquer tipo
de promogdo e publicidade, mesmo a institucional,
essa devera respeitar os seguintes principios:

3.5.1 a promogao/publicidade devera estar em con-
formidade com a legislagdo em vigor referente a este
tema, ser honesta e verdadeira e respeitar os valores,
direitos e principios destacados pela Constituigao;

3.5.2 os anlncios/promogdes deverdo respeitar os
principios da leal concorréncia;



3.5.3 a promogao/publicidade deveré excluir toda e

qualquer informacdo que possa, directa ou indirecta-
mente, ser ambigua ou susceptivel de induzir em erro
quem a observa;

3.5.4 toda a promogdo/publicidade, seja através de
imagens ou texto, devera proscrever qualquer tipo de
informagao que possa conduzir a factores de discrimi-
nagao, de violéncia e de comportamentos ilicitos ou
censuraveis;

3.5.5 a promoc¢ao/publicidade ndo deverd explorar a
inexperiéncia ou credibilidade dos menores;

3.5.6 a promogao/publicidade devera respeitar toda a
informagao partilhada entre as empresas, nao a utili-
zando, salvo autorizacdo expressa dos/as seus/suas
autores/as;

3.5.7 as estratégias de comunicacdo comercial deve-
réo respeitar os limites aconselhaveis pela anélise dos
custos inerentes a transacgao e da capacidade de pa-
gamento dos destinatarios.

3.6 Protecg¢ao da informagao

3.6.1 a entidade aderente compromete-se a garantir o
integral cumprimento do quadro legal relativo & pro-
teccdo de dados pessoais;

3.6.2 a empresa devera ainda garantir que toda a in-
formacao de clientes, fornecedores/as e outros/as co-
laboradores/as seja utilizada apenas para os fins para
que foi obtida.



4. Recursos humanos

Serdo promovidas, entre todos os colaboradores e to-
das as colaboradoras das empresas, relagdes de coo-
peragao, solidariedade e respeito mutuo baseadas na
aceitagao das regras deste Codigo.

4.1 Politicas da empresa

A gestdo das empresas do Sector desenvolvera poli-
ticas de recursos humanos que garantam o trabalho
digno, através de:

4.1.1 dignificagdo da pessoa, ndo permitindo préticas
discriminatérias ou que, de qualquer modo, atentem
contra a integridade pessoal e profissional de colabo-
radores e colaboradoras;
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4.1.2 desenvolvimento de plataformas de entendimen-

to em torno das necessidades que permitam, por um
lado, a flexibilidade necesséria para fazer face as exi-
géncias da competitividade e, por outro, assegurem
as necessidades de seguranga e empregabilidade dos
seus/suas colaboradores/as;

4.1.3 valorizagéo profissional permanente de colabo-
radores e colaboradoras, durante todo o periodo do
vinculo laboral com a empresa, assegurando o res-
peito pela qualidade de vida dos/as colaboradores/as,
nomeadamente a adaptagédo dos horérios de trabalho,
e valorizando o mérito como resultado de reais contri-
butos para a empresa.

4.4 a entidade aderente responsabiliza-se pela ob-
servéncia, em relagdo a todos/as e cada um/a dos/as



colaboradores/as, dos padrdes de comportamento éti-
co da empresa, devendo aqueles/as pautarem o seu
desempenho pelos mais elevados padrdes de integri-
dade e honestidade pessoais, bem como pelo respeito
da confidencialidade, cumprindo todas as disposi¢des
legais, regulamentares e éticas aplicaveis;

4.1.5 aos seus colaboradores e as suas colaborado-
ras, as empresas exigirdo condutas profissionais cor-
rectas, devendo comportar-se de forma cortés, com
disponibilidade e atengdo para com todas as pessoas
com que se relacionam, respeitando as diferengas in-
dividuais;

4.1.6 a inaceitabilidade de quaisquer comportamen-
tos que, infundadamente, prejudiquem a reputagao
de outros/as, nomeadamente através de julgamentos
preconceituosos, boatos ou informagdes nao funda-
mentadas;

4.7 a propriedade intelectual de cada colaborador/a
deve ser respeitada nos termos da lei;

il

4.1.8 seré evitada a contratagdo de menores, mesmo

nos casos previstos na legislagdo do trabalho, sempre
que ela possa prejudicar, de algum modo, o desenvol-
vimento pessoal e a carreira escolar dagueles/as;

4.1.9 nao serdo toleradas intimidacées, discrimina-
cdes, ameacas e assédios morais ou sexuais sobre os
colaboradores e as colaboradoras em todas as esferas
da vida da empresg;

4.1.10 tanto mulheres como homens enfrentam proble-
mas de conciliagdo entre a vida profissional, familiar e
privada, por isso é necessario que a empresa tenha
um entendimento igualitario acerca de papéis masculi-
nos e femininos, tanto na sua vida social e profissional
como na vida familiar e privada. Como tal, a empresa
devera criar condigdes que facilitem essa conciliagdo
a todas as pessoas que nela trabalham;

4111 o recrutamento, seleccdo e o refor¢o das qua-
lificacdes dos/as colaboradores/as basear-se-&4 em
critérios técnicos, procurando, sempre que possivel, o
seu desenvolvimento profissional.



4.2 Protecgao da informagao

4.2.1 as informagdes pessoais sobre os colaboradores
e colaboradoras estéo sujeitas ao principio da confi-
dencialidade, sendo a sua manipulagdo restrita ao/a
proprio/a empregado/a e ao pessoal responsavel pela
guarda, manutencdo e tratamento dessas informa-
coes;

4.2.2 qualquer informagao de caréacter pessoal que a
empresa possua relativamente as pessoas que nela
trabalham, obtida de forma directa ou indirecta, ndo
podera ser divulgada sem a sua autorizagdo expressa,
excepto nos casos previstos na lei.

4.3 Formagao

O investimento no capital humano sera especialmente
favorecido através da formag&o profissional continua
de todos/as os/as colaboradores/as, contribuindo para
o crescimento sustentado das empresas, valorizando
e defendendo a livre iniciativa:
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4.3.1 a politica de formagao ao longo da vida devera
criar uma cultura de qualidade e produtividade, procu-
rando as oportunidades de melhoria do desempenho;

4.3.2 a empresa deverd, através da formagao, dar as
ferramentas necesséarias aos seus colaboradores, vi-
sando o reforgo da sua empregabilidade.

4.4 lgualdade de oportunidades

Serdo promovidos esforgos especiais para garantir
a plena igualdade de oportunidades a todos/as os/as
que colaboram profissionalmente com as empresas,
combatendo de forma persistente quaisquer formas
de discriminagao:

4.4.1 sera observado o principio da ndo discriminagado
baseada, nomeadamente, em ascendéncia, deficiéncia,
género, idade, orientacdo sexual, etnia, lingua, territé-
rio de origem, religido, convicgdes politicas e filiagdo
sindical;



4.4.2 as empresas devem promover a liberdade de
oportunidades e de tratamento entre homens e mu-
lheres, nomeadamente no que se refere ao acesso ao
emprego, a formagao profissional e a retribuicao;
4.4.3 o direito a reserva da intimidade da vida privada
deve ser respeitado em todas as situagoes;

4.4.4 os/as colaboradores/as portadores/as de algum
tipo de doenga devem poder continuar inseridos no lo-
cal de trabalho, tanto quanto o permita, do ponto de
vista clinico, a evolugéo do seu estado de salde.

4,5 Seguranca, higiene e salde
no trabalho

As empresas devem promover um ambiente de tra-
balho sadio e seguro, visando a valorizagdo e o bem-
estar, promovendo a confianga, o respeito, a justica e
o estimulo as inovagdes. Assim devem:
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4.5.1 proporcionar ao/a colaborador/a um ambiente
facilitador da participagao activa na prevengao dos ris-

cos profissionais;

4.5.2 assegurar a manutencao de um ambiente sauda-
vel no local de trabalho, promovendo o levantamento,
a actualizacdo e a prevengao dos riscos profissionais,
cumprindo a legislagdo e colaborando com as entida-
des responséveis pela prevencdo e vigilancia das con-
dicdes de trabalho;

4.5.3 adoptar uma postura pedagbgica, que permita
reduzir/eliminar os riscos no local de trabalho para co-
laboradores e clientes, facilitando e estimulando a par-
ticipagdo de todos/as;

4.5.4 estar atentas aos factores de risco de stress, bem

como a outros factores que possam afectar a salde e
a seguranca dos/as colaboradores/as.



5. Ambiente

e patrimonio

As empresas devem visar de forma pré-activa a pre-
servagao do ambiente, nas suas actividades operacio-
nais, assumindo que o meio ambiente é da responsa-
bilidade de todos/as, e contribuir, de igual modo, para
a defesa do patriménio das comunidades em que se
inserem. Neste sentido, devem:

5.1 colaborar, activamente, em politicas de meio am-
biente, de resfduos e separagéo dos lixos, cuidando da
gest&o de bens escassos e dando preferéncia a utiliza-
¢3o0 de materiais biodegradéaveis/reciclaveis;

5.2 garantir que do exercicio da sua actividade nao re-
sulte, directa ou indirectamente, qualquer agresséo ou
prejuizo para o patrimoénio das comunidades, cuidando
da sua imagem externa no respeito pelo patrimonio
arqueoldgico, arquitectédnico, urbanistico e lingufstico
e melhorando a qualidade de vida das cidades.
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6. Responsabilidade
soclal das empresas

As empresas do Sector devem dar particular atengdo
as teméticas da responsabilidade social, sustentabili-
dade e cidadania empresariais, através de:

6.1 participagao e colaboragao voluntarias em politicas
de empresa que desenvolvam a responsabilidade so-
cial, tanto na sua dimens&o interna como externa;

6.2 participagcdo em projectos de intervengao social,
patrocinando e desenvolvendo actividades civicas, so-
ciais e culturais no seio da comunidade em que estdo
inseridas;

6.3 beneficios a comunidade, agregando valor a causa
publica, disponibilizando as suas competéncias para o
desenvolvimento de projectos locais, designadamente,
facilitando o voluntariado.

As acgdes desenvolvidas no quadro da Responsabi-
lidade Social das Empresas ndo devem ser utilizadas
para fins publicitarios.



7. Responsabilidade
Social Empresarial
para com o Estado

As relagdes que, a todos os niveis, o Sector do Co-
mércio e Servigos mantém com o Estado, devem
subordinar-se as regras previstas neste Codigo, no-
meadamente:

7.1 as empresas devem cumprir com todas as suas
obrigacdes perante o Estado, designadamente, as fis-
cais e repudiar eventuais préticas de corrupgdo dos
agentes do Estado sempre que delas tomem conhe-
cimento;

7.2 devem responder atempadamente e com total
transparéncia as solicitagdes, quando fundamentadas
no interesse geral, dos poderes pUblicos e respectivos
agentes reguladores e fiscalizadores.
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8. Conselho de Etica

A CCP instituiu um Conselho de Etica para o Comércio
e Servigos, constituido por personalidades indepen-
dentes e convidadas, o qual, de acordo com o regula-
mento interno que elaborou, é responsével por:

8.1 dar resposta a todas as situagdes inerentes ao Co-
digo e a sua aplicagao;

8.2 apresentar as propostas necessarias para uma
boa aplicagdo e revisdo do Codigo.
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