
 

 

 

 

 

 

 

  



  

 

H&M ESPAÑA ESTADO DE INFORMACIÓN NO FINANCIERA 2025 1 DE 120 

Contenido  

PREÁMBULO  .......................................................................................................................................... 8 

 VISIÓN GENERAL DEL GRUPO H&M  ....................................................................... 9 

1.1. Modelo de negocio ς presentación del grupo ................................................................9 

Grupo H&M en el mundo  ............................................................................................................... 9 

Cronología del Grupo H&M ......................................................................................................... 10 

1.2. Estructura de la sociedad ...................................................................................................... 13 

1.3. Marco considerado .................................................................................................................. 15 

1.4. Materialidad  ............................................................................................................................... 15 

 GOBIERNO CORPORATIVO  .......................................................................................... 18 

2.1. Gobierno corporativo (miembros y estructura)  ........................................................... 18 

2.2. Código Ético .............................................................................................................................. 20 

2.3. Políticas de H&M España .................................................................................................... 22 

 ACTIVIDAD DE LA SOCIEDAD  ................................................................................... 24 

3.1. Servicios de H&M España .................................................................................................. 24 

3.2. Gestión de proveedores y terceros ................................................................................... 24 

Árbol de decisión para la contratación de nuevos proveedores ..................................... 27 

3.3. Gestión de reclamaciones y valoración del servicio .................................................. 30 

Procedimiento de reclamaciones ................................................................................................ 30 

Resumen anual de contactos ......................................................................................................... 31 

Valoración del servicio .................................................................................................................... 34 

3.4. Asociaciones ............................................................................................................................. 35 

3.5. Información fiscal  .................................................................................................................... 36 

 GESTIÓN DEL MEDIO AMBIENTE  ........................................................................... 37 

4.1. Políticas del grupo y compromisos de la empresa con el desarrollo sostenible

 37 

4.2. Riesgos en materia de medio ambiente .......................................................................... 40 

4.3. Economía circular y prevención y gestión de residuos ............................................ 42 



 

 

H&M ESPAÑA ESTADO DE INFORMACIÓN NO FINANCIERA 2025 2 DE 120 

4.4. Uso sostenible de recursos .................................................................................................. 48 

Consumo de agua .............................................................................................................................. 48 

Consumo energético ........................................................................................................................ 49 

Consumo de materiales .................................................................................................................. 52 

4.5. Cambio climático y control de emisiones ...................................................................... 53 

4.6. Protección de la biodiversidad ........................................................................................... 54 

 GESTIÓN DE PERSONAS  ................................................................................................. 57 

5.1. Políticas de personas .............................................................................................................. 57 

5.2. Riesgos en la gestión de personas ..................................................................................... 59 

5.3. Generación de empleo .......................................................................................................... 59 

Número total y distribución de empleados por sexo, edad, país y categoría 

profesional ........................................................................................................................................... 60 

Distribución de modalidades de contrato ................................................................................. 61 

Distribución de modalidades de contrato de trabajo segregado por sexo, edad y 

categoría profesional ........................................................................................................................ 62 

Número de despidos por sexo, edad y categoría profesional ........................................... 64 

Remuneraciones medias segregadas por edad, sexo y categoría profesional ............. 65 

Brecha salarial .................................................................................................................................... 67 

Empleados con discapacidad ....................................................................................................... 68 

5.4. Organización del trabajo ....................................................................................................... 69 

5.5. Salud y seguridad ..................................................................................................................... 75 

Órganos de consulta y participación .......................................................................................... 80 

Medidas destacadas en seguridad y salud................................................................................ 81 

Proyecto Stimulus ............................................................................................................................. 82 

Indicadores de accidentabilidad .................................................................................................. 83 

5.6. Relaciones sociales ................................................................................................................. 84 

Convenios colectivos y representantes de los trabajadores .............................................. 86 

5.7. Formación .................................................................................................................................. 87 

5.8. Igualdad ....................................................................................................................................... 90 



  

 

H&M ESPAÑA ESTADO DE INFORMACIÓN NO FINANCIERA 2025 3 DE 120 

5.9. Accesibilidad de personas con discapacidad ................................................................ 91 

 INFORMACIÓN SOBRE EL RESPETO DE LOS DERECHOS HUMANOS

 93 

6.1. Políticas en materia de respeto de los derechos humanos ...................................... 93 

6.2. Riesgos en materia de respeto de los derechos humanos ........................................ 97 

6.3. Origen de los proveedores y acreedores ........................................................................ 97 

 INFORMACIÓN RELATIVA A LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCIÓN Y 

EL SOBORNO  ........................................................................................................................................ 99 

7.1. Políticas en materia de lucha contra la corrupción y el soborno .......................... 99 

7.2. Riesgos en materia de lucha contra la corrupción y el soborno .......................... 103 

7.3. Aportaciones a fundaciones y entidades sin ánimo de lucro ............................... 104 

 ÍNDICE DE LOS INDICADORES ESTABLECIDOS POR LA LEY 11/2018

 105 

 

 



 

 

H&M ESPAÑA ESTADO DE INFORMACIÓN NO FINANCIERA 2025 4  DE 120 

ÍNDICE DE TABLAS  

Tabla 1. Distribución de las tiendas de H&M España.................................................................. 15 

Tabla 2. Temas materiales ........................................................................................................... 16 

Tabla 3. Gobierno del Grupo H&M  ............................................................................................ 18 

Tabla 4. Listado de políticas aplicables ........................................................................................ 22 

Tabla 5. Resumen anual de contactos a H&M España (2025 y 2024) ........................................ 32 

Tabla 6. Asociaciones a las que pertenece H&M España (2025 y 2024) .................................... 35 

Tabla 7. Información fiscal. Miles de Euros. ................................................................................ 36 

Tabla 8. Subvenciones recibidas. Euros  ...................................................................................... 36 

Tabla 910. Ropa recuperada por el Grupo H&M  ........................................................................ 43 

Tabla 11. Generación de residuos no peligrosos por tipo en H&M España ................................. 46 

Tabla 12. Generación de residuos peligrosos por tipo en H&M España ..................................... 47 

Tabla 13. Consumo de agua ......................................................................................................... 49 

Tabla 14. Consumo energético en función de la fuente de energía .............................................. 49 

Tabla 15. Consumo de combustibles para vehículos .................................................................... 51 

Tabla 16. Materiales utilizados por peso ...................................................................................... 52 

Tabla 17. Emisiones de Gases de Efecto Invernadero ................................................................. 54 

Tabla 18. Distribución de empleados por sexo y edad ................................................................. 60 

Tabla 19. Distribución de empleados por categoría profesional .................................................. 61 

Tabla 20. Distribución de empleados por tipo de contrato  ......................................................... 61 



  

 

H&M ESPAÑA ESTADO DE INFORMACIÓN NO FINANCIERA 2025 5 DE 120 

Tabla 21. Distribución de empleados por tipo de jornada............................................................ 61 

Tabla 22. Promedio anual de contratos indefinidos segregado por sexo, edad y categoría 

profesional ........................................................................................................................... 62 

Tabla 23. Promedio anual de contratos temporales segregado por sexo, edad y categoría 

profesional ........................................................................................................................... 62 

Tabla 24. Promedio anual de contratos a tiempo parcial segregado por sexo, edad y categoría 

profesional ........................................................................................................................... 63 

Tabla 25. Número de despidos segregado por sexo, edad y categoría profesional ...................... 64 

Tabla 26. Remuneración promedio segregada por sexo (euros) .................................................. 65 

Tabla 27. Remuneración promedio segregada por edad y sexo (euros) ....................................... 66 

Tabla 28. Remuneración promedio segregada por categoría y sexo (euros) ................................ 67 

Tabla 29. Remuneración media, incluyendo todos los conceptos, de la alta dirección segregada 

por sexo (euros) ................................................................................................................... 67 

Tabla 30. Brecha salarial total y segregada por categoría profesional .......................................... 68 

Tabla 31. Número de empleados con discapacidad ..................................................................... 68 

Tabla 32. Número de horas de ausencia ...................................................................................... 74 

Tabla 33. Accidentes de trabajo por sexo .................................................................................... 83 

Tabla 34. Accidentes de trabajo in itinere por sexo ..................................................................... 83 

Tabla 35. Tasa de frecuencia (TFA) de accidentes por sexo ....................................................... 84 

Tabla 36. Tasa de gravedad por sexo ........................................................................................... 84 

Tabla 37. Cantidad de horas de formación realizadas por H&M España .................................... 88 



 

 

H&M ESPAÑA ESTADO DE INFORMACIÓN NO FINANCIERA 2025 6  DE 120 

Tabla 38. Origen de los acreedores y proveedores ...................................................................... 98 

Tabla 39. Donaciones realizadas durante 2024 y 2025 ............................................................. 104 

Tabla 40. Índice de los indicadores establecidos por la ley 11/2018 .......................................... 105 

  



  

 

H&M ESPAÑA ESTADO DE INFORMACIÓN NO FINANCIERA 2025 7 DE 120 

 

ÍNDICE DE FIGURAS  

Figura 1. Presencia de H&M en el mundo.  ................................................................................... 9 

Figura 2  Objetivos del Grupo Layna  ........................................................................................... 45 

Figura 3  Porcentaje de empleados segregado por sexo (izquierda) y por edad (derecha) en 2025.

 ............................................................................................................................................. 61 

Figura 4 Porcentaje de empleados segregado por categoría profesional en 2025. ...................... 61 

Figura 5 Número promedio de las diferentes modalidades de contratación en función del sexo en 

2025. .................................................................................................................................... 63 

Figura 6 Número promedio de las diferentes modalidades de contratación en función de la edad 

en 2025. ............................................................................................................................... 64 

Figura 8 Porcentaje de empleados despedidos segregado por categoría profesional, 2025. ....... 65 

Figura 9 Porcentaje de las horas de absentismo según tipología en 2025. .................................. 74 

Figura 10  Mapa donde se representa la facturación respecto a los proveedores y acreedores de 

H&M España en función del origen (arriba) y porcentaje de los mismos respecto al total 

mundial (abajo izquierda) y total no europeos (abajo derecha) en el ejercicio fiscal 2025. .. 98 

  



 

 

H&M ESPAÑA ESTADO DE INFORMACIÓN NO FINANCIERA 2025 8  DE 120 

PREÁMBULO  

El presente estado de información no financiera forma parte del Informe de Gestión del 

ejercicio 2025 de Hennes & Mauritz SLU (en adelante, H&M España), y se ha elaborado 

para dar cumplimiento a los requisitos establecidos en la Ley 11/2018 de 28 de diciembre 

de 2018, por la que se modifica el Código de Comercio, el texto refundido de la Ley de 

Sociedades de Capital aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2010, de 2 de julio, y la 

Ley 22/2015, de 20 de julio, de Auditoría de Cuentas, en materia de información no 

financiera y diversidad.  

El estado de información no financiera incorpora la información del año fiscal 2025 de la 

compañía, que comprende del 1 de diciembre de 2024 al 30 de noviembre de 2025.  

En su elaboración se han considerado las Directrices sobre la presentación de informes 

no financieros de la Comisión Europea (2017/C 215/01) derivadas de la Directiva 

2014/95/UE y lo establecido en los Estándares de Global Reporting Initiative (Estándares 

GRI). 

En este contexto, a través del estado de información no financiera, H&M  España tiene el 

objetivo de informar sobre cuestiones medioambientales, sociales y relativas al personal, 

en relación con los derechos humanos, a la lucha contra la corrupción y el soborno, así 

como en relación con la sociedad que son relevantes para la compañía en la ejecución de 

sus actividades propias del negocio.  

En la elaboración de este informe y selección de sus contenidos se ha tenido en cuenta 

los resultados del último análisis de materialidad llevado a cabo por H&M  España (ver 

ŀǇŀǊǘŀŘƻ άaŀǘŜǊƛŀƭƛŘŀŘέύΦ 5Ŝ Ŝǎǘŀ ƳŀƴŜǊŀΣ Ŝƴ Ŝƭ ǇǊŜǎŜƴǘŜ ŜǎǘŀŘƻ ŘŜ ƛƴŦƻǊƳŀŎƛƽƴ ƴƻ 

financiera se indica, para cada cuestión propuesta por la Ley 11/2018, el grado de 

relevancia para la compañía, las políticas asociadas, los riesgos relacionados y los 

indicadores de referencia utilizados para su seguimiento y evaluación. 

Finalmente, tal como indica la Ley 11/2018 de información no financiera y diversidad, el 

presente estado de información no financiera está sometido a verificación por parte de 

un prestador independiente de servicios de verificación.  
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 VISIÓN GENERAL DE L GRUPO  

H&M  

1.1. Modelo de negocio ς presentación del grupo 

H&M Hennes & Mauritz AB es una sociedad anónima sueca  de tiendas de ropa, 

complementos, artículos del hogar y cosmética; fundada por Erling Persson en 1947 con 

la apertura de la primera tienda  de moda femenina  Hennes; en la ciudad sueca de 

Västerås. En 1968, Hennes adquirió el minorista de ropa de caza y equipo de pesca  

Mauritz Widforss , con sede en Estocolmo, y el nombre cambió a Hennes & Mauritz. A 

partir de aquí, comenzó la oferta de ropa para hombres y también para niños, lo que llevó 

a H&M a ofrecer ropa para toda la familia.  

El Grupo H&M incluye ocho marcas, cada una con sus especificidades: H&M, COS, 

Weekday, Monki, H&M Home, & Other Stories, ARKET y Afound. Todas ellas ofrecen 

a los clientes un conjunto de estilo y tendencias en moda, belleza, accesorios, ropa del 

hogar y, en ciertas tiendas, comida saludable. En España, se pueden encontrar tiendas de 

las marcas H&M, H&M Home , COS, & Other Stories  y Arket, esta última abrió su 

primera tienda en España durante 2024. 

Grupo H&M en el mundo 

 

Figura 1. Presencia de H&M en el mundo. 
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El Grupo H&M no considera la franquicia como parte de la estrategia general de 

expansión, motivo por el que la mayoría de l as tiendas son administradas directamente 

por la compañía. Como excepción se encuentran algunos mercados donde, por razones 

regulatorias, se colabora con socios de franquicias (como es el caso de Emiratos Árabes 

Unidos, Kuwait, Qatar, Arabia Saudita, Egipto, Bahréin, Omán, Líbano, Israel, 

Marruecos, Jordania, Tailandia e Indonesia). 

Cronología del Grupo  H&M  
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Asimismo, desde 2020, desde el Grupo H&M se destacan los siguientes hitos: 

 

Los valores desde los cuales se articula la actividad de l Grupo H&M , y que son 

extrapolables a los distintos países donde opera, incluida España, se concretan a 

continuación.  

Somos un equipo  

Nuestro lugar de trabajo es inclusivo y respetuoso. Nos animamos y nos 

ayudamos mutuamente para ganar juntos/as. Vemos el panorama 

general y colaboramos más allá de las fronteras, compartiendo nuestras 

habilidades y conocimientos por el mejor interés de nuestra compañía para crear un valor 

inmejorable para el cliente.  

Creemos en las personas 

Somos lo mejor que podemos ser y sacamos lo mejor de todos/as y de la 

compañía. Damos poder a los demás y confiamos en ellos/as para que 

tomen la iniciativa y adopten diversas perspectivas. Escuchamos y 

aprendemos de nuestros compañeros y compañeras.  

Emprendemos  

Tenemos una fuerte mentalidad empresarial. Sentimos curiosidad, 

usamos nuestra creatividad y aprovechamos cualquier oportunidad para 

adaptarnos a las necesidades cambiantes de los clientes y clientas. 

Nuestro enfoque innovador y flexible ofrece la mejor oferta y experiencia al cliente.  
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Hacemos mejoras constantes 

Siempre estamos dispuestos/as a encontrar un camino mejor. 

Mejoramos constantemente buscando opiniones para actuar, aprender 

y adaptarnos con rapidez. Las mejoras cotidianas, los grandes o 

pequeños pasos, pueden marcar una gran diferencia. 

Somos conscientes de los costes 

Tomamos decisiones cuidadosas y sostenibles, utilizando los recursos 

de forma responsable y haciendo más con menos. Creamos una buena 

relación calidad-precio, haciendo que un estilo de vida sostenible sea 

accesible para todos. 

Actuamos sin rodeos y tenemos la mente abierta  

Somos abiertos/as, honestos/as y humildes. Reflexionamos sobre 

nuestro comportamiento y escuchamos a los demás. Hablamos, pero 

una vez tomada una decisión, nos comprometemos con ella. Aceptamos 

que se cuestionen nuestras ideas y a dejar que gane la mejor.  

Buscamos la sencillez 

Buscamos la sencillez y vamos directamente al grano, porque la claridad 

nos ayuda a centrarnos en lo importante. No complicamos en exceso las 

cosas para poder ser claros y eficaces. Menos es más. 

 

1.2. Estructura de la sociedad 

El Grupo H&M, con domicilio social en Estocolmo (Suecia), se constituyó en 1947. En 

España, HENNES &  MAURITZ SL U, con domicilio social en Barcelona, se constituyó 

en 1999 bajo el nombre de H&M MODA SL. Posteriormente, en 2013 fue constituida la 

sociedad HENNES & MAURITZ SERVICES, SL U., dedicada al servicio de atención al 

cliente relacionado con la compra de productos de moda, accesorios y cosméticos vía 

telefónica, telemática o por cualquier otro medio; así como al servicio de distribución de 

dichos productos de venta online. Asimismo, desde finales de verano de 2021, la sede del 

equipo de la Región Sur de Europa  (donde se inclu yen los mercados de España y 

Portugal) se ubica en Barcelona.  
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H&M España ha operado bajo cinco marcas definidas: H&M, H&M Home , COS, & 

Other Stories y ARKET . Esta última abrió su primera tienda en julio de 2024 en Paseo de 

Gracia (Barcelona). 

H&M  es una marca de moda que ofrece los últimos estilos e inspiración para 

toda la familia. Los clientes pueden encontrar piezas de moda, incluyendo 

colaboraciones de diseñadores, a un precio asequible; así como accesorios y ropa 

deportiva. 

H&M Home  es una marca de interiores que ofrece decoración y 

accesorios para cada habitación y estilo. Desde ropa de cama de 

alta calidad hasta vajillas, muebles, lámparas y otros textiles con estilo contemporáneo. 

Esta unidad de negocio suele estar integrada en las mismas tiendas de H&M. 

COS ofrece prendas de vestuario esenciales para mujeres, hombres y 

niños caracterizadas por combinar una calidad duradera y un diseño 

atemporal. Comprometido con el arte y el diseño, colabora con artistas emergentes, 

estudios y galerías de todo el mundo creando diseños únicos. 

ARKET  es un mercado moderno y un destino de estilo de vida que 

ofrece productos esenciales para hombres, mujeres, niños y el 

hogar, así como una cafetería New Nordic vegetariana. La misión de ARKET es 

democratizar la calidad a través de productos duraderos, bien hechos y ampliamente 

accesibles, diseñados para ser utilizados y amados durante mucho tiempo. La sede central 

y el estudio de diseño de ARKET se encuentran en Estocolmo.  

La amplia variedad de moda, comida, perfumes, belleza y artículos funcionales para el 

hogar está organizada para simplificar las buenas elecciones y proporcionar inspiración 

para una vida cotidiana más hermosa. La primera tienda ARKET abrió en Londres 2017 

y hoy ARKET tiene varias tiendas en mercados de Europa y Asia. ARKET también está 

disponible en línea y en plataformas externas seleccionadas. 

& Other Stories  ofrece una amplia gama de zapatos, bolsos, 

accesorios y productos de belleza destinado a mujeres. 

Disponen de talleres de diseño en París, Estocolmo y Los Ángeles. 

Por otro lado, la distribución de H&M  España en el mercado español consta de 113 

tiendas repartidas por todo el territorio nacional . También tiene  un centro logístico 
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ubicado en Torrejón de Ardoz (Madrid)  y un almacén en Illescas (Toledo) 1 dedicado al 

servicio de logística de la venta online.  

La distribución geográfica de las distintas marcas es la siguiente: 

Tabla 1. Distribución de las tiendas de H&M España  

M ARCA  UBICACIÓN  DIRECCIÓN  

COS 

Barcelona Paseo de Gracia 33 - 08007 

Bilbao Gran Vía 45 - 48011 

Madrid  
Calle de Claudio Coello 53 - 28001 

Calle Fuencarral 16 - 28004 

Marbella  Carretera de Ojén. Parque Comercial la Cañada - 29600 

Valencia Calle Jorge Juan 5 - 46004 

& Other 

Stories 

Barcelona Paseo de Gracia 8-10 - 08007 

Madrid  Calle Hermosilla 15 ς 28001 

H&M  

H&M  Home  

104 tiendas en todo el territorio nacional excepto en Ceuta y Melilla  y las 

provincias de Ávila, Burgos, León, Palencia, Salamanca, Segovia, Zamora, 

Huesca, Teruel, Cádiz, Albacete, Toledo y Lugo 

ARKET  Paseo de Gracia 26 - 08007 

1.3. Marco considerado  

El presente informe ha sido elaborado de acuerdo con los requerimientos de la Ley 

11/2018. Asimismo, para la elaboración de los indicadores clave para dar respuesta a los 

requerimientos de la Ley 11/2018, se ha seguido, como estándar internacional de 

referencia, el de la organización Global Reporting Initiative (Estándares GRI). 

1.4. Materialidad  

La materialidad se considera el análisis de los temas más relevantes y prioritarios para la 

organización y para los grupos de interés, permitiendo focalizar los esfuerzos en la gestión 

de aquellos aspectos económicos, ambientales, sociales y de buen gobier no que 

maximicen la contribución de la organización al desarrollo sostenible. Este análisis 

 

1 El almacén de Illescas pertenece a CNXC Customer Experience  Spain, S.L.U. (anteriormente 

denominada HENNES & MAURITZ SERVICES, S.L.U.) y desde él se gestionan las ventas online 

del sur de Europa, por lo que se no incluyen datos cuantitativos en el Estado de Información no 

Financiera. 
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permite considerar los ámbitos de actividad de H&M España que quedan dentro del 

perímetro del presente informe. 

En base a la evaluación de las expectativas de los grupos de interés y las del propio Grupo 

H&M (y, por ende, H&M España), se elabora un listado de los temas materiales 

aplicables en el presente informe, en el que se muestran los aspectos considerados como 

relevantes a partir del análisis de doble materialidad, ordenados en base a la importancia 

en el seno de la compañía y la importancia que le otorga el entorno (grupos de interés).  

En este sentido, los distintos aspectos materiales extraídos del análisis de materialidad 

han sido incluidos en el informe, cada uno de ellos en el capítulo correspondiente. A 

continuación se muestra el listado de temas materiales: 

Tabla 2. Temas materiales 

IMPACTO  ÁREA  

Emisiones de GEI en las operaciones propias Clima 

Emisiones de GEI en la cadena de valor Clima 

Uso de energía en las operaciones propias Clima 

Uso de energía en la cadena de suministro Clima 

Materias primas y uso de recursos Uso de recursos y circularidad 

Residuos Uso de recursos y circularidad 

Contaminación del agua Productos químicos y contaminación del agua 

Microfibras y microplásticos  Productos químicos y contaminación del agua 

Cultura corporativa y conducta ética 

empresarial 
Conducta empresarial 

Salud y seguridad de los empleados Empleados propios 

Bienestar de los empleados, salarios y 

condiciones laborales 
Empleados propios 

Diversidad e inclusión de los empleados Empleados propios 

Datos y seguridad de los empleados Empleados propios 

Salud y seguridad de los trabajadores en la 

cadena de valor 
Trabajadores en la cadena de valor 

Condiciones laborales y salarios adecuados 

en la cadena de valor 
Trabajadores en la cadena de valor 

Empleo seguro de los trabajadores de la 

cadena de valor 
Trabajadores en la cadena de valor 

Derecho a la libertad de asociación de los 

trabajadores de la cadena de valor 
Trabajadores en la cadena de valor 

Trabajo forzoso en las operaciones propias Empleados propios 

Trabajo forzoso en la cadena de valor Trabajadores en la cadena de valor 

Derechos de la infancia en la cadena de valor Trabajadores en la cadena de valor 
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Uso de la tierra, derechos sobre la tierra y 

medios de vida 
Comunidades afectadas 

Acceso de las comunidades a un entorno 

limpio y saludable 
Comunidades afectadas 

Privacidad e integridad de los consumidores Consumidores y usuarios finales 

Agua y saneamiento en comunidades 

afectadas 
Comunidades afectadas 

Productos químicos Productos químicos y contaminación del agua 

Extracción y consumo de agua Agua 

Cambio de uso del suelo, deforestación y 

pérdida de biodiversidad 
Biodiversidad, ecosistemas y uso del suelo 

Productos y flujos de recursos Uso de recursos y circularidad 

Horarios laborales y empleo seguro Empleados propios 

Equilibrio entre la vida laboral y personal de 

los empleados 
Empleados propios 

Acoso sexual y violencia de género en la 

cadena de valor 
Trabajadores en la cadena de valor 

Seguridad de los productos Consumidores y usuarios finales 

Bienestar animal Conducta empresarial 
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 GOBIERNO CORPORATIVO  

2.1. Gobierno corporativo (miembros y estructura)  

El gobierno del Grupo  H&M  se estructura de la siguiente manera: 

 

  

Tabla 3. Gobierno del Grupo H&M  

N OMBRE  CARGO  

Karl -Johan Persson Presidente del Consejo de Administración 

Klas Balkov Miembro del Consejo  

Anders Dahlvig  Miembro del Consejo  

Danica Kragic Jensfelt Miembro del Consejo  

Lena Patriksson Keller Miembro del Consejo  

Helena Saxon Miembro del Consejo y Presidente del Comité de Auditoría  

Christian Sievert Miembro del Consejo y miembro del Comité de Auditoría  

Christina Synnergren Miembro del Consejo y miembro del Comité de Auditoría  

Keith Barker  Representante de los empleados 

Tim Gahnström  Representante de los empleados 

Agneta Gustafsson Representante de los empleados 

Sofia Almbrant  Representante suplente de los empleados 

Han Lundamo  Representante suplente de los empleados 

Therese Nordström  Representante suplente de los empleados 

Daniel Ervér  CEO 

Adam Karlsson CFO 

Åsa Agebäck Directora de Recursos Humanos 

Anna Attemark  CEO Portfolio Brands  

Leyla Ertur  Directora de Sostenibilidad 

Mehmet Arisoy  Director de Ventas  

John Ehrnst Director de Marketing  

Kristina Felixon  Directora de Producción  

Henrik Kroon  Director de Desarrollo Comercial  

Johan Lundgren Director de Estrategia e Innovación 

Ellen Svanström Directora de Información Digital  
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Respecto a H&M España, el organigrama del gobierno corporativo es el siguiente:  
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Regional Security & Data 
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Security Specialist

Chief Administrative Officer

Account Manager

Payroll Manager

BT Operations Manager

Regional Head of Expansion

Expansion Manager

Regional Expansion 

Controlling manager
Expansion Controller ESPT

Regional C&F C&F Manager

Regional Head of Customer 

Activation & Marketing

Regional Communications & 

PR Manager

Regional Sustainability Sustainability Manager ESPT  
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2.2. Código Ético 

Para el Grupo H&M es muy importante que todas las operaciones se realicen con 

honestidad, transparencia, integridad y conforme a las reglas. Para asegurar estas buenas 

prácticas en las operaciones llevadas a cabo en el Grupo, en 2003 se implantó el Código 

Ético  de H&M  (siendo revisado por última vez en octubre de 2021), que contiene 

directrices de comportamiento en situaciones en las que se representa a la empresa en un 

contexto laboral. Éste es obligatorio para el personal de l Grupo  H&M, los asesores 

internos, el personal procedente de agencias de trabajo temporal, de otras Agencias y 

puestos similares. También es obligatorio para sus proveedores y socios comerciales. Por 

ello, el Grupo H&M ha elaborado (i) un Código Ético que es aplicable para empleados y 

(ii) un Código Ético aplicable para proveedores y socios comerciales. En el presente 

capítulo se detallan los principios que deben aceptar los empleados del Grupo. 

 

En el Código Ético , se destacan los siguientes puntos: 

¶ Tolerancia cero hacia el soborno y la corrupción: de conformidad con el Código 

Ético, los sobornos incluyen la donación, la promesa, el ofrecimiento, la aceptación, la 

solicitud o la recepción de ventajas económicas o de otro tipo con la finalidad de que 

se realice una actividad específica. La empresa no tolera ningún tipo de soborno, ni 

aceptarlo ni practicarlo. Tampoco se permiten pagos de facilitación cuando se 

represente o actúe en nombre de la empresa. 

¶ Tratos de favor: no se permite solicitar, recibir, aceptar y negociar, ofrecer o dar 

cualquier tipo de trato de favor a/por parte de proveedores o socios comerciales, 

contratistas o cualquier otra persona/organizaciones relacionadas con la actividad 

empresarial de H&M. No se tiene en cuenta si el trato de favor se facilita directamente 

o a través de un tercero. Tampoco se permite que ningún empleado ni su familia 

directa ofrezcan, garanticen o acepten préstamos de personas u organizaciones con las 

que se contacta a través de H&M. Asimismo, los empleados no aceptarán invitaciones 

a cenas de negocios u otros eventos corporativos , sin permiso expreso de su manager 

antes de aceptar una invitación. 
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El Código Ético  se entrega a todos sus empleados para que sea leído, entendido y firmado 

cuando pasan a formar parte de la compañía. Además, para asegurar que sus empleados 

tienen conocimientos sobre cómo actuar en diferentes situaciones para representar al 

Grupo H&M, deben asistir a una formación obligatoria  sobre el Código Ético. Es 

responsabilidad del empleado comprender su contenido, y respetar las directrices y 

procedimientos que figuran en el mismo en el trabajo diario. En caso de infracciones, y 

dado que la mayoría de las secciones del Código Ético de H&M se alinean con la 

legislación de los países en los que opera la empresa, todo incumplimiento deliberado de 

estas directrices puede ser constitutivo de delito.  

En este sentido, el Grupo H&M cuenta con un canal de denuncias (Whispli) gestionado 

desde la matriz del Grupo en Suecia, para recibir denuncias en materia de ética e 

integridad, el cual cuenta con medidas para garantizar la confidencialidad de cualquier 

denuncia realizada. Dicho canal está a disposición de todos sus empleados, socios 

comerciales y terceros para informar sobre sospechas de violaciones del Código Ético. 

Todos los informes son investigados y se toman las acciones apropiadas. 

Además, H&M España dispone del Manual del Empleado , en el que se estipulan las 

directrices y políticas que deben seguir todos los empleados de H&M, incluido el Código 

Ético, entregado cuando se incorporan los empleados a la empresa. 

  

En el Código Ético , se destacan los siguientes puntos (continuación): 

¶ Conflictos de interés: los empleados informarán a la empresa en cualquier caso de 

relaciones que no sean estrictamente comerciales con colaboradores de H&M. 

También debe informarse si ellos o su familia más próxima tienen intereses 

económicos que puedan competir con H&M.  

¶ Activos y propiedad de la empresa : H&M posee todos los derechos de copyright de 

todo el material creado por su personal para la empresa. 

¶ Información confidencial: no se revelará nunca información confidencial, ni a 

personas que trabajan para la empresa ni a personas ajenas a la empresa, salvo a 

aquellas personas a las que sea necesario revelar dicha información en virtud del 

contrato suscrito con H&M, otro acuerdo o  con relación directa con su cargo.  
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2.3. Políticas de H&M  España 

Las políticas desarrolladas por H&M  España, que se consideran de relevancia para los 

diversos aspectos de información no financiera, se detallan en la siguiente tabla.  

Tabla 4. Listado de políticas aplicables 

POLÍTICA DE H&M  ESPAÑA  

GESTIÓN 

DEL 

M EDIO 

A MBIENTE  

GESTIÓN 

DE 

PERSONAS  

RESPETO 

A LOS 

DERECHOS 

HUMANOS  

LUCHA 

CONTRA LA 

CORRUPCIÓN 

Y EL 

SOBORNO  

Código Ético para empleados   
   

Código Ético para proveedores    
  

Compromiso de Sostenibilidad  
 

 
 

 

Directriz de Tratamiento de Casos 

de Trabajo Infantil  
 

 
 

 

Directriz sobre la Contratación 

Responsable de Trabajadores 

Migrantes  

 

 
 

 

Directriz sobre la Gestión del 

Trabajo desde casa 
 

 
 

 

Guía Global de Debida Diligencia  
 

 
 

 

Guía para la Prevención de la 

Violencia de Género N o 

Intraempresarial  

 

 
 

 

Guía para la Prevención del 

Blanqueo  
 

  
 

H&M Travel Policy   
 

  

Manual del Empleado   
 

  

Política de Denuncia de 

I rregularidades  
 

 
  

Política de Desconexión D igital   
 

  

Política de Privacidad del 

Empleado  
  

  

Política de Redes Sociales  
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Política de Trabajo Flexible   
 

  

Política Global de Derechos 

Humanos  
 

 
 

 

Política Global de Igualdad, 

Inclusión, Diversidad y no 

Discriminación  

 
 

  

Plan de Igualdad entre Mujeres y 

Hombres  
  

  

Política Global de Medio 

Ambiente   

   

Política de No Acoso y No 

Violencia  
  

  

Política Global de Relaciones 

Laborales 
  

  

Política Global de Resolución de 

Conflictos y Quejas 
  

  

Política Global de Salud y 

Seguridad 
  

  

Política Social   
 

  

Protocolo de Acoso Moral   
 

  

Protocolo de Acoso Sexual o por 

Razón de Sexo 
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 ACTIVIDAD DE LA SOCIEDAD  

3.1. Servicios de H&M España 

El Grupo H&M en España, se dedica al comercio de textiles y ropa lista para usar, 

zapatos, accesorios y cosméticos, entre otros y opera a través de las siguientes marcas: 

H&M , H&M Home , & Other Stories, COS y ARKET .2 

 

 

Los productos comercializados por H&M España se pueden adquirir tanto en las tiendas 

físicas como online (exceptuando Canarias, Ceuta  y Melilla) . Desde 2024  se están 

integrando las tiendas físicas con los canales digitales. También se está trabajando en 

desarrollar una mejor experiencia de compra en tienda, así como desarrollando la 

presentación y las funcionalidades online mientras se personalizan nuevos sitios y 

aplicaciones.  

3.2. Gestión de proveedores y terceros 

El Grupo H&M a nivel global dispone de un protocolo interno aplicable para los 

supuestos de contratación con proveedores o terceros, el cual es accesible a todos sus 

empleados a través de la plataforma interna INSIDE . Dicho protocolo establece que toda 

ŎƻƴǘǊŀǘŀŎƛƽƴ ŘŜōŜ ƛǊ ǇǊŜŎŜŘƛŘŀ ŘŜ ƭŀ ƻǇƻǊǘǳƴŀ ƭƛŎƛǘŀŎƛƽƴ άtendering processέ ŀ ǊŜŀƭƛȊŀǊ ŀ 

cualquier proveedor o tercero con el que se pretenda contratar a efectos de asegurar la 

máxima calidad y objetividad en el servicio en cuestión, todo ello en comparativa  con 

otros proveedores del mismo sector. En la fase inicial de selección de dichos 

 

2 Las características de las distintas marcas de H&M España se pueden encontrar en el punto 1.2. 

H&M 

España
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proveedores/terceros, se establece que se debe realizar un procedimiento de Due 

Diligence (o auditoría previa) a estos proveedores/terceros debiendo solicitar cierta 

información/documentación según consta en las directrices que se indican en dicho 

protocolo.  

Finalmente, antes de contratar con el proveedor correspondiente, se debe suscribir el 

respectivo contrato junto con los documentos que se indican a continuación. 

El Grupo H&M dispone de un conjunto de políticas relativas a sus proveedores/terceros. 

Cabe tener en cuenta que la actividad de H&M en España no incluye la fabricación de 

los productos, por lo que los principios que aplican a sus proveedores/terceros se 

estipulan en los siguientes documentos:  

 

El Código Ético es obligatorio para todos los socios que tengan una relación comercial 

con el Grupo H&M mediante el suministro de bienes y/o servicios, por ejemplo: 

proveedores, vendedores, consultores, propietarios, agentes, proveedores de servicios y 

otras organizaciones como ONGs . En éste se tratan principalmente aspectos 

relacionados con la corrupción, no aceptación de regalos o dádivas, información 

confidencial y cumplimiento del propio código .  

 

Políticas relacionadas con proveedores y terceros de H&M  

¶ Código Ético (para proveedores). 

¶ Compromiso de Sostenibilidad. 

¶ Guía Global de Debida Diligencia. 

¶ Directriz de Tratamiento de Casos de Trabajo Infantil.  

¶ Directriz sobre Contratación Responsable de Trabajadores Migrantes. 

¶ Directriz sobre la gestión del trabajo desde casa. 

Código Ético del Grupo H&M  

Como socio comercial del Grupo H&M no debe llevar a cabo ninguna acción que implique 

sobornos cuando actúe en relación con el negocio del Grupo H&M. Esto incluye negocios 

tanto nacionales como internacionales y debe entenderse aplicable para todos los acuerdos, 

tanto con contrapartes privadas como con funcionarios públicos. 

En la conducción de los negocios de la compañía, es una violación del Código Ético del Grupo 

H&M si un socio comercial ofrece algún tipo de ventaja a un empleado de la Compañía u otros 

representantes del Grupo H&M.  
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Por otro lado, de acuerdo con el Compromiso de sostenibilidad , el Grupo H&M 

establece unos requisitos fundamentales que sus socios comerciales tienen que cumplir,  

en cuanto a: 

¶ Impacto social de todas las actividades (p.ej: mantener ambientes de trabajo 

saludables). 

¶ Impacto ambiental de todas las actividades (p.ej: correcta gestión de los productos 

químicos). 

¶ Debida diligencia de la cadena de suministro. 

¶ Impulso de la transparencia y la colaboración. 

Se tienen en cuenta principios sobre discriminación, diversidad e igualdad, sueldos justos 

y libertad de asociación en todos sus proveedores.  También se especifican requisitos 

respecto al impacto que puede tener el socio comercial en los ecosistemas y en el 

bienestar animal.  

En resumen, el Compromiso de Sostenibilidad  cubre los siguientes temas: 

  

Asimismo, el Grupo H&M evalúa el desempeño de sus proveedores y acreedores más 

allá del cumplimiento, mediante un programa propio de evaluación del impacto 

sostenible de sus socios (Sustainable Impact Partnership Programme o SIPP). Para ello, 

se siguen los puntos destacados a continuación: 

Ecosistemas saludables 

Impacto  sobre el clima y la calidad del aire 

Impacto en los recursos hídricos 

Uso de productos químicos 

Residuos, reutilización y reciclaje 

Conservación de especies y sus hábitats 

naturales 

Lugares de trabajo saludables 

Salud y seguridad 

Discriminación, diversidad e igualdad 

Empleo reconocido  

Salario justo, beneficios y horas de 

trabajo 

Libertad de asociación y negociación 

colectiva 

Trabajo infantil y trabajadores jóvenes 

Trabajo forzoso 

Bienestar animal  

Ganadería 

Pruebas en animales 
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Árbol de decisión para la contratación de nuevos proveedores 

 

El principal proveedor de H&M España es el Grupo H&M, y es éste el que se encarga de 

asegurar la fabricación de los productos comercializados por H&M España según los 

estándares establecidos, así como de aplicar el SIPP para los proveedores que fabrican 

los productos que comercializa H&M España. En este sentido H&M España no realiza 

auditorías a proveedores ni terceros. 

Sustainable Impact Partnership Programme  

H&M usa SIPP para apoyar a los proveedores en su desempeño ambiental y social, al tiempo 

que se les anima a tomar las riendas de su propio programa de sostenibilidad. El programa SIP 

incluye: 

¶ Requerimientos mínimos . Asesoramiento para nuevos proveedores y controles de 

seguimiento continuos. 

¶ Autoasesoramiento y validación. El autoasesoramiento  se realiza usando 

herramientas de la Coalición de Ropa Sostenible (Sustainable Apparel Coalition ς 

SAC), que evalúan las condiciones ambientales, sociales y laborales de instalaciones. 

Este autoasesoramiento se verifica por un tercero acreditado. 

¶ Desarrollo de capacidades. Identificación de las áreas prioritarias y establecer 

objetivos de mejora. Actuando a través de un apoyo específico o de programas 

temáticos más amplios. 

¶ Mecanismos de reclamación. Garantía de oportunidades efectivas para que los 

trabajadores informen de sus preocupaciones y sean escuchados. 

¶ Tratamiento de los incidentes. Registro e investigación de posibles incidentes. 
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Por otro lado, el Grupo H&M dispone también de varias políticas para garantizar que sus 

proveedores respetan los derechos humanos de los trabajadores. Además de la Política 

Global de Derechos Humanos, el Grupo H&M también ha desarrollado directrices que 

se focalizan en colectivos específicos que, por distintas razones, se ha considerado que 

presentan un mayor riesgo de vulnerabilidad. Todas ellas fueron actualizadas por última 

vez en el 2023. Dichas directrices se presentan a continuación:  

 

 

Directriz de Tratamiento de Casos de Trabajo Infantil  

Los socios comerciales deben tener sistemas establecidos para garantizar que el trabajo infantil 

no sea empleado directamente por el socio comercial o por cualquier socio / subcontratista. 

Si se confirma el trabajo infantil en las operaciones de un socio comercial (directamente o por 

medio de un socio/subcontratista), le pedimos al socio comercial que se asegure de que se 

toman medidas en el mejor interés del niño. En cooperación con la fami lia, el empleador y 

otros apoyos relevantes del niño, el socio comercial debe buscar una solución satisfactoria, 

teniendo en cuenta la edad, la situación social, la educación del niño, etc. La solución siempre 

debe tener como objetivo mejorar, no empeorar, la situación del niño y se ha de mantener hasta 

que el niño alcance la edad legal de trabajo. 

Cualquier coste relacionado con la solución debe ser cubierto por el socio comercial y el socio 

comercial también debe compensar a la familia del niño por la pérdida de ingresos, como 

mínimo, con el salario mínimo vigente. 

Directriz sobre Contratación Responsable de Trabajadores Migrantes  

Nuestro compromiso  

Debido a la globalización y otros fenómenos de impacto global, el movimiento de personas ha 

aumentado a lo largo y ancho del mundo y, en consecuencia, hoy en día el número de 

trabajadores migrantes es mayor que nunca. La migración trae consigo grandes oportunidades, 

pero también puede dar lugar a situaciones de vulnerabilidad. Teniendo esto en cuenta el 

Grupo H&M ha desarrollado una Guía con el objetivo de aclarar a todos sus colaboradores las 

expectativas y requerimientos del Grupo en relación con la prote cción de los derechos 

humanos, la seguridad, la dignidad y la libertad fundamental de todos los trabajadores 

migrantes, internacionales o internos, independientemente de su estatus migratorio. 
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Asimismo, el Grupo H&M ha desarrollo un marco de trabajo propio para identificar y 

mitigar los posibles riesgos que amenacen la igualdad y el trato justo en todas las 

operaciones del Grupo  mediante el establecimiento de un marco de trabajo para las 

operaciones de debida diligencia en materia de sostenibilidad a lo largo de su cadena 

productiva. 

 

Directriz  sobre la gestión del trabajo desde casa 

Nuestro compromiso  

Es importante que nuestros proveedores no utilicen el trabajo en el hogar como una forma de 

reducir costos al externalizar operaciones simples, como el corte de hilos, a trabajadores en 

sus hogares. Existe el riesgo de que, al evitar contratar trabajadores para estas operaciones 

simples, las fábricas intenten eludir el pago de salarios legales y seguridad social. Nuestra 

política establece que cualquier operación que forme parte del proceso industrial y pueda 

realizarse en una fábrica debe llevarse a cabo en dicha instalación. El trabajo en el hogar solo 

se acepta cuando la labor requiere habilidades artesanales especiales y puede considerarse 

como artesanía. 

Tipos de producción en los que aceptamos trabajo en el hogar  

- Bordado a mano. 

- Bisutería. 

- Joyería. 

- Productos de paja. 

- Tejido/crochet a mano.  

- Otros tipos de artesanía. 

Marco de trabajo de debida diligencia  

Nuestro compromiso  

La diligencia debida es un proceso continuo que nos permite identificar y abordar riesgos en 

nuestras operaciones, cadenas de suministro y productos o servicios. Esto incluye riesgos para 

el medio ambiente y los derechos humanos. La colaboración transparen te con partes 

interesadas y socios comerciales es esencial para una diligencia efectiva, y su práctica puede 

contribuir a cambios positivos para comunidades vulnerables. Con la Unión Europea haciendo 

de la diligencia debida en derechos humanos un requisito legal, su importancia aumentará en 

el futuro. 
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Por último, cabe destacar que, en un ejercicio de Transparencia con la sociedad, el Grupo 

H&M pública en su página web un listado de sus principales proveedores de la etapa de 

manufacturación. Dicho listado puede consultarse aquí.3.  

3.3. Gestión de reclamaciones y valoración del 

servicio 

En primer lugar, cabe tener en cuenta que, tras la fabricación de las prendas, antes de que 

lleguen a España, el Grupo H&M  realiza estrictos análisis de calidad y evalúa la 

seguridad y salud de todos los productos comercializados. Específicamente en materia 

de seguridad de los productos químicos, existe un Listado de Sustancias Restringidas 

para la fabricación de los diferentes tipos de productos. 

Procedimiento de reclamaciones 

El cliente puede realizar reclamaciones a H&M España a través de cualesquiera de los 

siguientes canales que tiene a su disposición:  

¶ Hojas de reclamaciones  que encontrará físicamente en cada establecimiento que 

el Grupo H&M tiene en España. Dichas hojas de reclamación cumplen con la 

normativa aplicable de cada comunidad autónoma. A dichas reclamaciones se les 

da respuesta mediante carta certificada que H&M e nvía a la dirección que el 

cliente indica en las propias hojas de reclamación.  

 

3 Dicho listado puede consultarse en el siguiente link: https://hmgroup.com/sustainability/leading -

the-change/transparency/supply-chain/  

Marco de trabajo de debida diligencia  (continuación)  

Proceso de debida diligencia  

1. Incorporar conductas empresariales responsables en políticas y sistemas de gestión. 

2. Utilizamos procedimientos globales y locales para identificar continuamente riesgos. 

3. Detener, prevenir o mitigar impactos adversos. 

4. Seguir la implementación y los resultados. 

5. Comunicar cómo se abordan los impactos. 

6. Proporcionar, o cooperar, en la remedición cuando sea apropiado. 

https://hmgroup.com/sustainability/leading-the-change/transparency/supply-chain/
https://hmgroup.com/sustainability/leading-the-change/transparency/supply-chain/
https://hmgroup.com/sustainability/leading-the-change/transparency/supply-chain/
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¶ En la página web de H&M (www2.hm.com) o en la aplicación ( APP) de móvil 

H&M, accediendo a través del apartado de Atención al Cliente / Contacta con 

nosotros όŜƴ ŀŘŜƭŀƴǘŜΣ Ŝƭ άServicio de Atención al Clienteέύ ŘƻƴŘŜ ǎŜ ƛƴŘƛŎŀ ƭƻǎ 

siguientes medios para contactar: 

o TELÉFONO 800 000 444. Indicándose expresamente que es un número 

gratuito. Este número aparece también en el ticket de compra. 

o CHAT:  άIϧa !ǎƛǎǘŜƴǘŜ ±ƛǊǘǳŀƭέ disponible 24/7 para obtener 

respuestas a las preguntas más frecuentes. Posibilidad de contacto con un 

agente en directo según los horarios de apertura. 

o A TRAVÉS DE LAS REDES SOCIALES:  Facebook, Instagram.  

¶ A través de correo electrónico dirigiéndose a la dirección de Atención al Cliente:  

atencioncliente.es@hm.com 

¶ A través de la Organización de Consumidores y Usuarios (OCU).  La OCU 

brinda asesoramiento y apoyo a los consumidores para reclamar en diversas 

situaciones, como problemas con facturas, conflictos con entidades financieras o 

incumplimientos de garantías, con el fin de defender los derechos de los 

consumidores y usuarios. 

¶ Finalmente, los clientes tienen la opción de acudir ante las Oficinas Municipales 

de Información al Consumidor (OMIC)  del lugar de su residencia y ante ellas 

pueden formular las quejas y solicitudes que estimen oportunas.  

Según lo apuntado anteriormente, H&M España responde individualmente a cada una 

de las citadas reclamaciones.  

Resumen anual de contactos 

A continuación, se detalla el montante de reclamaciones y consultas de experiencias de 

compra (tanto física como online) que se han recibido a través del Servicio de Atención al 

Cliente (al que se puede contactar vía telefónica o a través de canales digitales).  

  

mailto:atencioncliente.es@hm.com
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Tabla 5. Resumen anual de contactos a H&M España (2025 y 2024) 

 TEMÁTICA DE LA 

CONSULTA / RECLAMACIÓN  

CANAL DE CONTACTO   

CALLS  M AILS  CHAT  TOTAL  

2025 Cuenta/Seguridad  1.842 975 696 3.513 

Procesos de Pago/Pedido  19.593 2.739 13.840 36.172 

Protección de datos  98 63 34 195 

Envíos y entrega de 

pedidos  
67.853 6.446 48.648 122.947 

Programa de fidelización  2.272 649 1.513 4.434 

Otros  11.364 2.802 6.980 21.146 

No Aplicable  456 56 97 609 

NON -ACD 

INTERACTION  
3.585 11.897 3.708 19.190 

Pagos y reembolsos 8.701 2.535 5.112 16.348 

Devoluciones y cambios  45.195 7.220 27.579 79.994 

Producto  6.560 355 798 7.713 

Tiendas  12.482 1.496 1.537 15.515 

TOTAL DE 

CONTACTOS 2025  
180.001 37.233 110.542 327.776 

2024  Cuenta/Seguridad  2.671 1.009 1.212 4.892 

Proceso de Pago/Pedido  18.440 2.449 16.362 37.251 

Protección de datos  59 91 39 189 

Envíos y entrega de 

pedidos  
69.816 5.362 62.363 137.541 

Programa de fidelización  2.869 477 2.380 5.726 

Otros  11.686 3.104 10.789 25.579 

No Aplicable  475 39 450 964 

NON -ACD 

INTERACTION  
3.309 11.836 3.034 18.179 

Pagos y reembolsos 9.240 2.654 6.371 18.265 

Devoluciones y cambios  46.477 8.708 36.826 92.011 

Producto  7.313 420 2.187 9.920 

Tiendas  12.007 1.316 2.109 15.432 

TOTAL DE 

CONTACTOS 2024  
184.362 37.465 144.122 365.949 

 

 




















































































































































