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EN ACEROS AREQUIPA, CONTAMOS CON MECANISMOS FORMALES Y PUBLICOS PARA
LA ATENCION DE RECLAMOS DE CLIENTES

Nuestra pagina web dispone de un sistema de reclamos y un Libro de Reclamaciones. Estos mecanismos permiten

registrar casos y mantener trazabilidad sobre su atencion. La Memoria Integrada 2025 sefala que la gestion de quejas
y reclamos se sustenta en mecanismos formales orientados a asegurar una atencidon oportuna, trazable y enfocada en

la satisfaccion del cliente.

Cumplimiento normativo en la gestion de clientes y proteccion de la informacisn

El presente cuadro musstra el desempeno de CAASA en materia de cumplimientonor
mativo vinculade a la gestion de dientes, incluidas la proteccion de datos personales y
\a informacion proporcionada sobre productos y servicios. Cabe mencionar que, duran-
1e el periodo, no se registraron infracciones ni incumplimientes relacionados con estas
matenas.

Tabla 3. Cumplimiento en proteccion de datos y clientes
Infraccionesde 0 0 0 0

proteccidn de datos
personales

Incumplimiento
relacionado con
informacion del
producto/servicio®

Gestidn de quejas y reclamos de clientes
La tabla 4, gue figura en la siguients pagina, presenta el desempeno de CAASA en la
gestion de guejas y reclamos de clientes, considerando el numero de casos recibidos
y atendidos durante el periodo. Este desempeno se sustenta en la implementacion
de mecanismos formales de gestion de clientes, que permiten asegurar una atencion
oportuna, trazable y orientada a la satisfaccion delcliente.

Los canales habilitados para laatencian al cliente son

1. ACEROSPRO - CLIENTES =
2._SISTEMADEPEDIDOS DEVENTA
3. RECLAM(S ®
5. PAGUESU FACTURA @

6. SISTEMADEACEDIN =

1. CERTIFICADDSEN LIMA =

§. SEGUIMIENTODEPEDIDOS @

Asimismo, el desempeno del proceso es monitoreado mediante indicadores de gestian

(BALSC) que miden, entre otros aspectos, el tiempo transcurrido desde el registro del

reclamo hasta la generacion de la carta de respuesta. Los indicadores en esta platafor

ma son:

> K =7226/Tiempo desde el registro del reclamo hasta la respuesta que CAASA le da al
cliente. Mensual.

> K-0553/ Satisfaccion de clientes en solucion de quejas y reclamos nacional (%), Anual.

Eabla 4. Gestion de quejas y reclamos de clientes
2022 2023 2024 m

N° de quejasy/o

reclamos realizados
por los clientes

N° de quejasy/o
reclamos atendidos/
resueltos en el afo

Porcentaje de 99.53 % 99.40 % 99.54 %
quejas y/o reclamos

atendidos/resueltos

en el ano

Fuentes: Memoria Integrada CAASA 2025, pp. 72—73; portal publico de Atencién al Cliente — Reclamos.
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https://acerosarequipa.com/pe/es/atencion-al-cliente/reclamos
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ROLES Y RESPONSABILIDADES EN LA GESTION DE RECLAMOS

Contamos con un flujo interno que asigna responsabilidades y tiempos especificos desde el registro del reclamo hasta la emisidn

de la respuesta formal al cliente.

‘ REGISTRO Y CONFIRMACION

El sistema registra el ticket de reclamo y envia al cliente un correo
postmaster que confirma su recepcion.

UN FLUJO ASIGNACION Y EVALUACION
INTERNO
ESTRUCTURADO El ticket se asigna al drea responsable dentro de 24 horas. El drea

evaluadora dispone de 24 horas para emitir la resolucion.

‘ RESPUESTA Y TRAZABILIDAD

Se cuenta con 24 horas adicionales para brindar la respuesta formal. El
tiempo desde el registro hasta la respuesta se monitorea
mensualmente.

El plazo total de atencion definido por CAASA es de 3 dias habiles.
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MULTIPLES CANALES DE ATENCION AL CLIENTE

Aceros Pro

Principal canal digital de
interaccion comercial para
pedidos, consulta de

informacion y trazabilidad de

entregas.

Autoservicio y seguimiento

Reclamos / Libro de
Reclamaciones

Sistema publico para
registrar reclamos y
acceder al Libro de
Reclamaciones.

Teléfono y soporte

Central: (51) (1) 517-1800.

Anexo 3439: soporte de
reclamos. Celular: 998
368 634.

Combinamos canales digitales, telefénicos y de soporte especializado para facilitar la interaccion, la gestion comercial
y la atencion de reclamos.

Correo, chatbot y
redes

postvent@acerosarequip
a.com, chatbot y redes
sociales complementan la
atencion y facilitan el
contacto con CAASA.

Los canales habilitados incluyen Aceros Pro, sistema de pedidos de venta, reclamos, cuentas corrientes, pagos, sistema Acedim,

certificados y seguimiento de pedidos.




CANALES DE ATENCION AL CLIENTE EN LA PRACTICA

Los siguientes ejemplos muestran cdmo CAASA combina herramientas digitales, trazabilidad de reclamos y atencion multicanal para

gestionar la experiencia del cliente.

Aceros Pro

EMPRESAS UTILIZARON
4,434 ACEROS PRO EN 2025, 260 %
MAS QUE EN 2024 (1.704)

En 2025, 4,434 empresas utilizaron Aceros
Pro. El canal alcanzd una satisfaccion de
4.47/5 (ene. - nov. 2025) y canalizé 35 % de
la venta nacional.

Conoce mas sobre nuestros canales de atencion

.....

Gestion de reclamos y
trazabilidad

ks L ST S S 3 re el e e

cliente:_x000B_
Agente de atencion con IA / Centro de Ayuda, portal del cliente / Registra tu reclamo

Atencion multicanal

S

DURANTE EL 2025,

FORTALECIMOS NUESTRAS

CAPACIDADES COMERCIALES

Y NUESTROS CANALESDE oo

COMUNICACION g
/

Lo

Chatbot, redes sociales, teléfono central y
correo  postventa permiten mantener
contacto permanente y simplificar la
interaccion con los clientes.
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iCOMO GESTIONAMOS LOS RECLAMOS?

El proceso establece una secuencia definida desde el registro del reclamo hasta la respuesta formal, con un SLA total de 3 dias habiles.

Registrar Asignar Evaluar y resolver Responder

El cliente registra el reclamo a travées . . -

del sistema web o de los canales En un maximo de 24 horas, el ticket El area evalanpra dlspone”de 24 Dgrante las siguientes 24 horas se
. ; . . , horas para emitir la resolucién del brinda la respuesta formal al cliente. Las

habilitados. El sistema genera el ticket es asignado al area responsable para . . L tmast "
envia un correo postmaster de su evaluacion reclamo, determinando si procede o no comunicaciones postmaster permiten

y : procede. mantener trazabilidad del ticket.

confirmacion.

SLA total: 3 dias habiles. El proceso se monitorea mediante el indicador K-7226, que mide el tiempo desde el registro hasta la
respuesta al cliente.



PLAZOS DE ATENCION Y CONFIRMACION DEL RECLAMO

CAASA cuenta con un plazo interno definido y etapas de atencion con tiempos especificos para asegurar una respuesta oportuna y

trazable.

3 24

dias habiles horas

Asignacion al area

SLA total de atencion
responsable

Confirmacién automatica de recepcion

Al registrarse el ticket, el cliente recibe un correo

postmaster que confirma la recepcion del reclamo. Estas
comunicaciones también permiten dar seguimiento al
estado del caso.

24 24

horas horas

Evaluacion y resolucion Respuesta formal al cliente

[GVVNO0B-1003] INSTRUCCION PARA EL TRATAMIENTO DE RECLAMOS

Documentos ” Propiedades | Atributos Relaciones H Actividades Flujos de Trabajo H Revision ‘ Asistente

D Q v 1 of13 — + Automatic Zoom v »

a
c. El plazo para la atencidn de los reclamos por parte de Atencidn al Cliente y Post Venta es de 3 dias

habiles.



MONITOREO DEL DESEMPENO Y SATISFACCION DEL CLIENTE

Monitoreamos la gestion de reclamos y la satisfaccion del cliente mediante indicadores periddicos que permiten identificar
oportunidades de mejora.

Indicadores 2025 y de seguimiento [ 2025 J
0
80 %
01 Reclamos recibidos Reclamos resueltos iNDICE DE SATISFACCION
4,711 quejas y/o reclamos 4,708 quejas y/o reclamos DEL CLIENTE
registrados por clientes en atendidos o resueltos durante el SOMOS LIDERES EN
2025. ano. PREFERENCIA DE MARCA,
FRECUENCIADE USO YTOP
OF MIND

Nivel de resolucién K-7226 - Mensual

99.94 % de los reclamos S Mide el tiempo desde el registro

recibidos fueron atendidos o del reclamo hasta la respuesta

resueltos en 2025. de CAASA al cliente.

@ K-0553 - Anual
Mide la satisfaccion de clientes en la solucion de quejas y reclamos a nivel
nacional.



MEJORA CONTINUA Y OPORTUNIDADES DE FORTALECIMIENTO

La gestidon de clientes combina medicion de satisfaccidn, seguimiento de reclamos y evolucion de soluciones comerciales para fortalecer
la experiencia del cliente.

Feedback y mejora continua Fortalecimientos identificados

Realizamos encuestas anuales de * Accesibilidad: actualmente no se han implementado mecanismos
satisfaccion mediante escala Likert e especificos adicionales para personas con discapacidad o adultos mayores;
incorporamos variables como servicio se identifica como oportunidad de mejora.

de ventas, precios, financiamiento,
solucion de quejas y reclamos,
cumplimiento y calidad de entregas,
calidad del producto, satisfaccion
general y NPS.

* \Verificacion externa: el area considera viable una revisién independiente
del proceso de reclamos, tomando ISO 10002 como estandar de
referencia.

* Evidencia de innovacién: fortalecer la trazabilidad entre Feedback del
cliente y mejoras concretas. ACEDIM Solucion Integral ha sido identificado

En 2025, la satisfaccion general por el drea como un caso a desarrollar y sustentar.

alcanz6 86 %. Los resultados orientan

mejoras en la gestibn comercial,

logistica, crédito, cobranza y posventa.

Monitoreo de reclamos y
resultados 2025

-

Aceros Pro también evidencia mejora continua: en 2025 alcanzé 4.47/5 de satisfacciéon y se continué optimizando la plataforma para reducir

tiempos de respuesta y mejorar la experiencia de usuario.

Las auditorias e inspecciones realizadas por la SBS e Indecopi son de naturaleza regulatoria y exigidas por la legislacion peruana. Estas acciones forman
parte de sus facultades de supervisidon para monitorear el mercado y proteger a los ciudadanos.



ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE

Respaldamos la confiabilidad de nuestra gestion de reclamos mediante certificaciones externas y una cultura de mejora
continua.

CERTIFICACIONES ISO MEJORA CONTINUA

El Programa 5'S y el Programa de Proyectos impulsan la

Contamos con las certificaciones ISO 9001 (gestién de calidad), mejora continua de procesos

ISO 14001 (gestién ambiental) e I1ISO 45001 (seguridad y salud
ocupacional), otorgadas por ABS Quality Evaluations.

Implementar ideas que Desarrollar proyectos da
contribuyan a mejorar mejora de alto impacto y de trabajo pr: cac

CertificaCiones ISO 9001 los procesos y reducirlas bajo costo estandares de ordel
14001 y 45001 otorgadas por ineficiencias limpieza

ABS Quality Evaluations

El Programa de Sugerencias reunié mas de 90,000 propuestas de
colaboradores en 25 anos, y el servicio Acedim nacio
directamente del feedback de nuestros clientes.

En conjunto, estos mecanismos ofrecen capas complementarias de control: certificacion externa, mejora continua

interna y escucha activa del cliente.

El Libro de Reclamaciones y el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor son supervisados por INDECOPI, entidad encargada de la proteccion
al consumidor en el Perd. Estas disposiciones son de cumplimiento obligatorio para todos los establecimientos comerciales del pais.
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