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1) Introduccién

Somos conscientes del impacto que genera nuestra actividad en el entorno local de
nuestras fabricas, por lo que consideramos de vital importancia escuchar a los grupos
de interés para encontrar las respuestas a sus expectativas. Pensamos que la via mas
efectiva para conseguirlo es mediante un dialogo permanente que permita la creacion
de valor compartido para el conjunto de la sociedad.

El procedimiento de quejas y reclamaciones para grupos de interés externos es un
mecanismo con el que ArcelorMittal pretende analizar y dar respuesta a las
expectativas que se puedan derivar de nuestra actividad y compartir informacién sobre
aquellas actividades industriales que puedan afectarles. Al hacerlo de una manera
abierta y responsable, estaremos contribuyendo a generar confianza y credibilidad en
nuestro entorno.

Para lograr la participacion activa de los grupos de interés, debe existir un proceso que
proporcione no soélo acceso a la informacion de manera regular, sino que la
participacién sea bidireccional. Para ello, es importante que los interesados conozcan
el sistema establecido y los procedimientos a seguir en caso de que deseen expresar
una preocupacion. Este compromiso es una via efectiva para comprender en tiempo
real las cuestiones que afectan o preocupan a nuestra comunidad y puede ayudar a
identificar y gestionar impactos adversos, reducir costes, construir relaciones mas
sélidas con nuestros grupos de interés y mejorar la reputacion de la Compaiiia.

2) Definicién del procedimiento de quejas

La Politica de Desarrollo Sostenible de ArcelorMittal requiere un procedimiento de
guejas operativo, a través del cual cualquier miembro de la comunidad pueda plantear
sus preocupaciones a la Empresa. El procedimiento de quejas y reclamaciones define
los canales para que cualquier miembro de la comunidad, grupos y organizaciones
planteen sus preocupaciones y la manera en que la compafia recibe, registra,
investiga y responde a estas inquietudes.

Una queja es una preocupacion o una reclamacion presentada por un miembro de la
comunidad (individual o colectiva) que se ve afectado por las operaciones de la
Companfia. Tanto las preocupaciones e inquietudes como las quejas pueden ser
consecuencia de impactos reales o impactos percibidos, y pueden ser presentadas por
el mismo cauce y gestionadas con el mismo procedimiento.

Puede hacer uso de este procedimiento cualquier grupo de interés de ambito local, ya
sea una organizacion, asociacion o individuo externo a nuestra compafiia que esté
afectado por nuestras actividades o que afirme estar afectado. Esto no incluye a
clientes, empleados, inversores y sindicatos, ya que para esos grupos de interés
existen otros cauces de contacto con la Empresa.
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3) Estructura organizativa del proceso de reclamaciones externo

Responder a las quejas y reclamaciones es responsabilidad conjunta de toda la
Compafia (Comunicaciéon, RC, Medio Ambiente, Asesoria Juridica, RR.HH., etc.) y
depende de la naturaleza de la queja, si bien es la Direccion de Sostenibilidad y
Comunicacion el organismo encargado de su gestion y respuesta a quien formula la
gueja o reclamacién. El compromiso del CEO con la transparencia de este proceso es

clave para garantizar que se asignan los recursos adecuados para resolver las quejas

en tiempo y forma.
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4) Los canales de comunicacion para larecepcién de las quejas

ArcelorMittal dispone de varios canales de comunicacion abiertos para que los grupos
de interés externos puedan hacernos llegar sus quejas, inquietudes, sugerencias o
dudas sobre los aspectos relacionados con nuestras actividades en la comunidad.
Todos ellos son apropiados, accesibles y gratuitos para garantizar que cualquier grupo
de interés pueda acceder a ellos. Los cauces de contacto con la Empresa son los
siguientes:

1. Através del formulario “Contactanos” de la pagina web de Espaina, activando la
opcion “Quejas / reclamaciones” del menu desplegable.

2. Por correo electrénico: comunicaespana@arcelormittal.com indicando en el
asunto del email “Procedimiento de quejas”.

3. Por correo postal, dirigido a la Direccion de Sostenibilidad y Comunicacion de
ArcelorMittal, Apartado 90, 33400 Avilés.

4. A través de la Red Social X, enviando un mensaje directo a la cuenta
@ArcelorMittalES

5. Através de la linea telefénica 660 60 10 60. Esta linea puede grabar mensajes
las 24 horas del dia, 7 dias a la semana, y es atendida por un operador
automatico que graba el contenido de la llamada y lo transmite por correo
electronico a la direccion de email comunicaespana@arcelormittal.com.
Posteriormente, en funcion de naturaleza de la queja, se deriva al
departamento correspondiente.

5) Registro de las quejas

Todas las quejas se registraran en formato digital independientemente del canal de
comunicacion empleado. Para un correcto registro y tratamiento de la queja o
reclamacion, se solicitaran una serie de datos que permitan seguir adelante con el
proceso de tramitacion de la reclamacion.

e Datos de contacto del denunciante:
o Nombre
o Empresa/organizacién
o Poblaciéon
o Contacto (Tfno./email)
e Tipo de queja (Salud y Seguridad, Medio Ambiente, aire, agua, ruido, etc.)
e Fecha de la queja
e Nombre de la planta (Avilés/Gijon, etc.) o instalacion (HH.AA., Aceria, Baterias
de Cok, etc.) a la que se hace referencia.
e Breve descripcion de la queja.
e Canal de comunicacion preferido por el reclamante para la respuesta.

Una vez recibida la queja, se asignard un nudmero de referencia Unico que se
comunicara al denunciante en un plazo de 48 h. En esta etapa, no se hara ningun
comentario sobre la naturaleza de la reclamacion o sobre si la Empresa acepta la
responsabilidad sobre ella. Simplemente se comprometerse a investigar y responder
en el plazo establecido.
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6) Investigacion de las reclamaciones

El primer elemento de este proceso es determinar si la queja es aceptada o no. Las
reclamaciones solo seran aceptadas si estan relacionadas con la actividad de nuestras
plantas. Si la reclamacién es aceptada, el siguiente paso es determinar el nivel de
riesgo o gravedad que representa para la comunidad. En caso de riesgo alto, la queja
se elevara directamente a la alta Direccion en la planta correspondiente. Si la queja no
reviste gravedad, en funcibn de su naturaleza, se derivara al departamento
correspondiente en un plazo maximo de 72 h. desde la recepcion de la queja.

En esta fase de investigacion de las reclamaciones es importante identificar la raiz del
problema, ya que esto ayuda a evaluar las tendencias y expectativas de los grupos de
interés, asi como el desarrollo de las posibles soluciones y/o respuesta. De ese
analisis dependera el plazo de respuesta al denunciante, que en todo caso sera
siempre inferior a 15 dias desde la recepcion de la queja.

En el caso de que la reclamacion esté referida a un fraude o corrupcion, sera
transmitida inmediatamente a través de la linea de denuncia de la Empresa para una
investigacion confidencial.

7) Cédmo determinar el nivel de gravedad de una queja

1. Grave: una queja se clasifica como grave si:

- tiene el potencial de comprometer el Cédigo de Conducta Empresarial, nuestra
Politica de Derechos Humanos, la Politica Medioambiental o la de Salud y
Seguridad,

- podria amenazar la vida de la persona o grupo afectado en el corto plazo,

- podria suponer una amenaza seria para el entorno fisico,

- es probable que resulte de interés de los medios de comunicacién, de las ONG,
0 pueda afectar a nuestra reputacion.

2. Moderada: una queja se clasifica como moderada si:

- puede comprometer el medio ambiente o la salud y seguridad de la persona o
grupo afectado en el medio o largo plazo,

- ha sido elevada mas de una vez, por mas de un interesado

3. Menor: una queja se clasifica como menor si:

- no tiene un impacto en el medio ambiente o en la salud y seguridad del
individuo o grupo afectado, ni a corto ni a largo plazo,

- no es probable que despierte interés en los medios de comunicacion locales ni
en las ONG, y tampoco que se dafie nuestra reputacion.

Las quejas clasificadas como "menores" o "moderadas” pueden facilmente escalar a
serias si no son atendidas con prontitud y eficacia.

8) Desarrollo de posibles soluciones

Hay muchas maneras diferentes de resolver las quejas. El departamento encargado
de tramitar la reclamacion debe decidir como abordar las preocupaciones y tener en
cuenta las convenciones y cuestiones sociales y culturales, asi como la naturaleza de
las probables quejas antes de identificar los métodos de resolucién adecuados.

Si la queja es particularmente grave, puede requerir un enfoque complejo y la
participaciéon de un tercero independiente, especialmente si se refiere a un posible
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impacto en el respeto de los Derechos Humanos. Sin embargo, generalmente es mejor
comenzar trabajando con el departamento apropiado para encontrar soluciones
internas. Si este enfogue no satisface al denunciante, el préximo paso puede ser
invitarlo a una reunién presencial con un comité interno. El objetivo de esta reunién
serd escuchar al reclamante y tratar de encontrar un consenso basado en la mejor
solucién. De hecho, cuando no hay una solucién obvia, el dialogo es a menudo una
buena manera de llegar a un acuerdo. Si esto también fracasa, el siguiente paso seria
involucrar a un tercero independiente, un mediador o arbitro. Puede ser necesario
optar por este enfoque con anterioridad para determinados casos de quejas medianas
o graves. De cualquier manera, es importante asegurar siempre que todos entiendan
exactamente cual es el papel del tercero y estén de acuerdo con su nombramiento.

En caso de no existir acuerdo con el reclamante, los esfuerzos de la Compafiia para
investigar y resolver la reclamacion deben estar bien documentados ya que puede
resultar de gran ayuda en caso de que el denunciante se dirija a un tribunal judicial
para resolver el conflicto.

9) Politica de privacidad: Tratamiento de datos de caracter personal del
Procedimiento de gestién de reclamaciones y quejas.

Todas las quejas se registran en formato digital, independientemente del canal de
comunicacion utilizado.

En caso de que se proporcionen datos personales a través del formulario
“Contactanos” de la pagina web de Espafia, puede encontrarse la informacién sobre el
tratamiento de los datos personales en la misma pagina web.

Para el resto de canales, los datos de quien formule una reclamacién o queja se
incorporaran al fichero del Registro de actividades del que ArcelorMittal Espafia S.A.
es responsable.

La recogida y tratamiento de Datos Personales con el consentimiento del reclamante
tiene como finalidad facilitar al Usuario una respuesta a su reclamacién y mantenerle
informado de su evolucién. La legitimizacion del tratamiento esta basada en su
consentimiento. Al proporcionar los datos, quien formula una reclamacion o queja
consiente que sus datos sean tratados de esta forma, no estando autorizado un uso
distinto de esta finalidad.

ArcelorMittal Espafia S.A. se compromete a tratar los datos proporcionados de forma
confidencial y cuenta, a estos efectos, con medidas de indole técnica, organizativa y
de seguridad necesarias para evitar su alteracion, pérdida, tratamiento o acceso no
autorizado, de conformidad con la legislacion vigente.

ArcelorMittal Espafia S.A. comunica a los Usuarios que sus datos personales podran
ser cedidos, atendiendo a la naturaleza del asunto planteado en la reclamacion, en
cumplimento de una obligacion legal, a terceros que presten servicios de tratamiento
de datos por cuenta de ArcelorMittal, que deban recibir los datos en el ejercicio de sus
funciones pero garantizando la seguridad de los datos cedidos, y al resto de empresas
del Grupo ArcelorMittal con la misma finalidad del tratamiento.

ArcelorMittal Espafia S.A. informa a los titulares de los datos que el Grupo
ArcelorMittal tiene un delegado de Proteccion de Datos y un responsable local de
Protecciéon de Datos cuyo contacto es proteccion.datos@arcelormittal.com

Creacioén: marzo 2020
Actualizacién: junio 2021


mailto:proteccion.datos@arcelormittal.com

Podran en todo momento revocar su consentimiento y ejercer sus derechos de
acceso, rectificacion, supresion, limitacion, portabilidad, oposicién y a no ser objeto de
una decisién basada Unicamente en el tratamiento automatizado, ante el responsable
de este tratamiento (ArcelorMittal Espafia S.A.) o en la direccion de email
proteccion.datos@arcelormittal.com

Asi mismo, tienen derecho a presentar una reclamacion ante una autoridad de control
si lo consideran oportuno.

Los datos proporcionados se conservaran, atendiendo a la naturaleza del asunto
planteado en la reclamacién, por el plazo establecido por Ley o durante el tiempo
necesario para cumplir con las obligaciones legales aplicables.
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