Estimados Grupos de Interés,

Un aflo mas nos complace comunicarles que EGA Master contintia apoyando firmemente
los diez principios proclamados por el Pacto Mundial, observando siempre en sus
estrategias la proteccion de los derechos humanos, el respeto al medio ambiente y la
lucha contra la corrupcion.

Comunicarles asimismo que en el afo 2011 nos hemos centrado principalmente en
avanzar en la abolicion de la discriminacion en el empleo y en enfoques preventivos que
favorezcan el medioambiente con la incorporacion de iniciativas para este fin. En 2012
seguiremos trabajando en esta direccion y también creando una conciencia sostenible en
toda nuestra cadena de valor.

Es una satisfaccion para EGA Master poder manifestar que estamos logrando importantes
mejoras gracias a las medidas que estamos poniendo en marcha a nivel global. Nos
complace también informarles que hemos sido premiados recientemente con el Premio
Dato de Oro a la Empresa Solidaria de Alava, galardén que se suma a otros como el
prestigioso Premio Internacional a la Excelencia en la Integracion Profesional de los
Jovenes de la F. Novia Salcedo o el Premio ARGILAN, Empresa y Empleo en Igualdad.
Reconocimientos todos que nos llenan de satisfaccion y que refuerzan mas, si cabe, los
compromisos de EGA Master adquiridos con la sociedad y con la Responsabilidad Social
Corporativa.

Por ello con la remision del informe de progreso queremos mostrar el compromiso de
nuestra organizacion y los avances llevados a cabo en el tltimo ejercicio.

Atentamente

Aner Garmendia Urkizu
CEO EGA Master

En Vitoria, a 15 de octubre de 2012
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EVOLUCION DE LA RSE EN EGA MASTER

SITUACION DE PARTIDA

Desde el afno 2002 la Direcciéon de EGA Master decide adoptar el Modelo EFQM como modelo de refe-
rencia en la gestidn y se realizaron reuniones sistematicas para la aplicacion de los principios de Exce-
lencia entre los que se incluian la Responsabilidad Social Empresarial. La situacion de partida, si bien
no tan acentuada, era la tipica de un sector industrial tan tradicional como el nuestro. Es decir, escasas
practicas de Responsabilidad Social: no paridad en el empleo entre hombres y mujeres, escaso compro-
miso en la integracién laboral de colectivos sensibles y desfavorecidos como los jévenes e inmigrantes,
escaso compromiso con el medioambiente y con actividades de interés social, busqueda sélo de la
maximizacion del beneficio econdmico, etc.

PRIMEROS PASOS Y MATERIALIZACION DEL PROYECTO

Nuestro firme compromiso adquirido en el aino 2002 con la Calidad Total fue la principal motivacién que
nos condujo a desarrollar un Modelo de Responsabilidad Social de la Organizacion.

Para llevar a cabo este proyecto tan importante la implicacion del Comité de Direccién compuesto por
todos los lideres de la organizacion fue total, determinando los medios materiales, humanos y econé-
micos necesarios para su implantacion. Asimismo se realizé6 benchmarking con diversas asociaciones,
siendo el modelo escogido para su desarrollo e implantacion el que presentamos a continuacion.

FASE A FASE B FASE C FASE D

Elaborar una estrategia
RSE integral e integrada en
la estrategia global de la
empresa.

Comunicar resultados,
avances, logros. Optimizar
enfoques.

Refl exionar sobre el Desarrollar programas

alcance e impacto de la RSE
en la empresa.

Yy sus acciones correspon-
dientes. Medir.

En base a: En base a: Desplegar los objetivos En base a:

« Idea latente de contribucién

« El inventario de practicas

estratégicos en base a:

- Identifi cacién de canales.

a solucionar dificultades que existentes ya en la empresa. « Programas. « Defi nir contenidos y
preocupan a la sociedad. - Identifi car grupos de interés. « Operativas anuales. estructura de la informacion.
« El Modelo de Excelencia en la « Identifi car y priorizar segtin « Indicadores. « Elaboracién y difusion de la
gestion empresarial impactos en la cadena de valor. « Seguimiento. informacion.

dominante en el futuro.
« Los balances que movilizan

- Establecer un didlogo con ellos

y analizar informacion sobre

« Mejora Continua.

hacia la RSE. expectativas.

« Formulacién explicita de la
estrategia RSE como parte
de la estrategia global.

Para ello en una 12 fase se realiz6 un analisis de la organizacién y su entorno cultural, centrado princi-
palmente en los Grupos de Interés de la organizacién y la forma de interactuar con los mismos. Se con-
figura un modelo de actuacién que responda a todos los intereses de los Grupos de Interés y no sélo a
aquellos que colaboran en la obtencién exclusiva de un beneficio econémico. Es decir, un modelo de
empresa plural que de respuesta a la pluralidad de todos los intereses legitimos de estos Stakeholders:
Negocio, Proveedores, Clientes, Personas y Sociedad.



En este sentido, los lideres llegan a la definiciéon del concepto de Responsabilidad Social Empresarial
para EGA Master: “Garantizar el éxito sostenido de la organizacion integrando consideraciones sociales
y medioambientales en todas las actividades de la empresa asi como en la gestion de todas las expec-
tativas de sus Grupos de Interés”.

FORMULACION DE OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS

Una vez asentadas las bases, el Comité de Direccién pasé a definir nuestro Modelo de Responsabilidad
Social Empresarial concretandose en una serie de compromisos a alcanzar para cada uno de nuestros
Grupos de Interés que exponemos en la siguiente tabla:

COMPROMISO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL CON NUESTROS GRUPOS DE INTERES

NEGOCIO

- Concebir la organizacion como un proyecto a llevar adelante mas alla del simple beneficio econémico.

- Organizar la marcha de la empresa desde una ética compuesta de valores mas que de reglas fijas.

- Tener siempre presente que en la cuenta de resultados se computan no sélo los bienes tangibles, sino también los intangibles.

- Suministra r informacién transparente, periddica y sin artificios.

- Implantar cédigos éticos en la gestidn a todos los niveles.

- Garantizar a los accionistas o propietarios un beneficio econémico razonable, capaz de mantener la sostenibilidad de la organizacion.

PROVEEDORES Y ALIADOS

- Potenciar alianzas con proveedores clientes y competidores locales y el conocimiento de sus necesidades y expectativas.

- Trabajar conjunta y estrechamente con los proveedores, traccionandolos hacia la implantacién de Sistemas de Gestion Ambientales
mas eficientes y respetuosos con el medioambiente.

- Pagar a los proveedores puntualmente.

CLIENTES

- Elaborar un producto de calidad que satisfaga a los clientes a un precio competitivo.

- Formar a los clientes en el conocimiento de las normativas que le afectan.

- Garantizar la seguridad, la calidad y la trazabilidad de nuestros productos y servicios mediante certificaciones externas a través de
organismos reconocidos.

- Responsabilizarnos y compensar a los clientes en el supuesto de deficiencia de nuestros servicios.

- Fomentar una relacion y comunicacién fluida con los clientes que favorezca el conocimiento de sus necesidades y expectativas.

PERSONAS

- Superar los requisitos legales en salud y seguridad en el trabajo.

- Tener un modelo retributivo justo y transparente.

- Favorecer la conciliacién de la vida familiar y laboral del Equipo Humano de la organizacién.

- No discriminar por motivos de sexo, raza, politica, edad o religion, impulsando de manera especial las actividades referidas a la
Integracién Social y Profesional de aquellos Colectivos mas sensibles o desfavorecidos: Mujeres, Jévenes e Inmigrantes.

- Fomentar la transparencia en la Comunicacién Interna a todos los niveles.

- Reconocer el desempeiio y méritos de las personas de manera tanto formal como informal.

- Favorecer el desarrollo personal y profesional de todas nuestras personas a través de la formacién, la delegacion y el trabajo en equipo.
- Fomentar el compromiso de las personas con los valores y politicas de gestion y desarrollo de la organizacién creando un clima de
responsabilidad y cooperacion.

SOCIEDAD

- Compartir el proyecto Ega Master en diversos foros y puertas abiertas, asi como en circulos empresariales y sociales. Aportar a la ima-
gen general del Pais Vasco.

- Comprometerse activamente en la generacion de empleo y riqueza en la sociedad en general y especialmente a nivel del Pais Vasco y
entorno mas proéximo.

- Evaluar y reducir los impactos ambientales asociados a la actividad desarrollada en Ega Master prestando especial atencién a la pre-
vencion en la generacion de residuos y en el uso mas eficiente de materias primas, materiales de embalajes, el agua y la energia.

- Implicacion por parte de la organizacion en actividades de fomento de la formacién; becas, formacion ocupacional, colaboraciones
con centros, etc.

- Colaborar activamente con organizaciones que realizan actividades de interés social.




MOVILIZACION DE RECURSOS

Establecidos estos compromisos, era necesario trasladar este convencimiento a todos los documentos y
declaraciones clave que la organizacién poseia como definicion de si misma. La gestion de esta respon-
sabilidad social no debia entenderse como algo puntual o ahadido de la empresa, sino que debia for-
mar parte del nucleo duro de la organizacién, es decir, de su propia definicién. Debia ser por tanto algo
transversal. Era por consiguiente un buen momento para alinear los documentos claves que definen a
la organizacioén: Misidn, Vision y Valores, Politicas de R.R.H.H., de Prevencion, de Calidad, etc., con este
compromiso. Es decir, establecer un verdadero elemento motivador de las acciones y comportamientos
de todas las personas de EGA Master, creando un sentimiento de identidad e identificacién de las mis-
mas con este nuevo modelo de gestién.

Para ello el Comité de Direccién definié dentro del Cuadro de Mando Estratégico de la organizacion los
objetivos e indicadores claves a los que denominamos Objetivos de Sociedad. Poder alcanzarlos depen-
deria de nuestra manera de actuar sobre los Procesos y el Equipo Humano de la organizacion, principa-
les actores de su ejecucion. Asi, definimos objetivos e indicadores para nuestros Procesos (tangibles) y
Personas (intangibles) a los que denominamos objetivos estratégicos y que actuarian como impulsores
para alcanzar los Objetivos de Sociedad que nos marcamos.

Posteriormente, los lideres de la organizacion, integrantes del Comité de Direccidn y por tanto respon-
sables de los procesos clave de EGA Master, lideraron junto con sus equipos el despliegue de los Obje-
tivos de Sociedad definidos en el Cuadro de Mando Estratégico a los distintos Procesos y Personas de
la organizacion encargados de llevarlos a cabo logrando con ello una importante participacién activa
como medio de transmision directo puesto que todas las personas de cada proceso conocen de prime-
ra mano su aportacion en la consecucion de los compromisos adquiridos. Conviene resenar que todas
las personas estan involucradas como minimo en un proceso de la organizacién y dada la amplitud y lo
ambicioso del proyecto, todas en mayor o menor medida contribuyen a hacerlo realidad.

A esto se suma la convocatoria de dos sesiones informativas extraordinarias por parte de la Direccion
con toda la plantilla de EGA Master para explicarle y trasladarle de manera detallada los compromisos
adquiridos y la estrategia a llevar a cabo para su materializacion.

Ello condujo también a la creacién de un nuevo proceso, el proceso Gestidn Social a fin de gestionar y
sistematizar todas las actividades relacionadas con el Grupo de Interés Sociedad que hasta ese momen-
to no estaban recogidas bajo el paraguas de la gestion por procesos de EGA Master. La responsabilidad
de este proceso recae sobre la Direccién de EGA Master, siendo el Director General el propietario de este
proceso y los responsables de las distintas areas los integrantes del mismo.

El drea de Gestion de Calidad pasa a denominarse Calidad de Gestion ampliando con ello el alcance
de sus cometidos siendo ahora una de sus responsabilidades principales la dinamizacion y puesta en
marcha de los compromisos y objetivos adquiridos en este ambito. Para ello y dado lo ambicioso de
esta empresa, se incorpora al drea una nueva persona de la organizacién quedando formada ésta por 2
miembros ampliando el presupuesto destinado a actividades de RSE.

Asi, la incorporacion de la RSE en EGA Master ha sido transversal llegando a todas las areas de la orga-
nizacién y formando parte de la cultura organizacional con un alineamiento entre los objetivos estraté-
gicos de la compania y los requerimientos de nuestros Grupos de Interés, invirtiendo mas en el capital
humano, en el entorno y en las relaciones con los mismos. Esto supone diagnosticar la realidad de
la organizacion, elaborar una planificacion estratégica en clave de RSE, desarrollar un plan de mejora,



identificar indicadores y pautas de comunicacion y vincular la RSE a los procesos de mejora continua.
Sin duda, un extraordinario y ambicioso reto que mas esfuerzo y dedicaciéon nos ha supuesto y que he-
mos sacado adelante gracias a una Direccion plenamente comprometida y convencida, a unos lideres
formados e implicados y al esfuerzo y participacién de todas las personas que componen EGA Master.

MISION

Somos una organizacién totalmente orientada al cliente, dedicada a la fabricacién de equipos
y herramientas de mano de alta calidad para uso industrial-profesional, asi como instrumentos
de seguridad altamente especializados.

Apostamos por la Integracién Horizontal como sistema de fabricacion, la Exportacion y la
Innovacion como fuentes generadoras de mejora continua. Nuestro principal compromiso
es la total satisfaccion del cliente a través de una oferta integral de productos, aportandoles
soluciones personalizadas y servicios de vanguardia gracias a nuestra capacidad de adapta-
cién y flexibilidad y a nuestro permanente espiritu innovador. Para todo ello nos gestionamos
a través del Modelo de Excelencia EFQM y trabajamos en un proyecto basado en las personas,
creyendo firmemente en su desarrollo e implicacién que responda a sus expectativas y a las
del entorno social en general.

VISION

Mantener nuestra posicion como empresa de referencia en el mercado internacional en in-
novacion, flexibilidad, servicio y calidad total, reconocida, respetada y valorada tanto por sus
clientes como por la sociedad en general. Continuar nuestra expansion en nuevas areas geo-
graficas con un crecimiento diversificado, rentable y socialmente responsable, generador de
riqueza y empleo.

VALORES

- Orientacion al cliente

- Humildad

- Innovacién y creatividad

- Flexibilidad y adaptabilidad

- Trabajo en equipo

- Eficiencia

- Voluntad de aprendizaje y espiritu de mejora
- Responsabilidad



RESULTADOS ALCANZADOS

NUESTRA APORTACION A LA SOCIEDAD

Atendiendo a los compromisos formulados en el apartado FORMULACION DE OBJETIVOS Y
ESTRATEGIAS:

“Compatrtir el proyecto EGA Master en diversos foros y puertas abiertas, asi como en circulos empresariales y
sociales. Aportar a laimagen general del Pais Vasco”

Nuestros lideres dedican una parte importante de su tiempo en actividades para compartir nuestra
experiencia con la sociedad y crear inquietudes entre los asistentes que puedan verse reflejadas en
avances en sus organizaciones (en la tabla de la pagina siguiente exponemos algunos ejemplos). Asi:

* Organizamos jornadas de Puertas Abiertas en nuestra organizacion, atendiendo gustosos a visitas de
entidades muy diversas que van desde ikastolas, universidades, empresas de servicios, de sector publi-
co, industrial, etc. para conocer detalles de nuestra experiencia y ver como integrar aspectos de nuestra
forma de gestionar en sus empresas. En 2010 por ejemplo realizamos 5 jornadas de este tipo.

* Los lideres colaboran con los principales agentes sociales de nuestro entorno mas inmediato, como
es el caso de: el Gobierno Vasco y Euskalit, quienes seleccionaron a EGA Master como empresa tractora
para impulsar la Calidad en la CAV, o la colaboracién también en el desarrollo de una novedosa herra-
mienta sobre innovacion o en la cesion de nuestra memoria Q Plata como documento de estudio en las
jornadas de reciclaje del Club de Evaluadores. En el apartado “Colaborar activamente con organizaciones
que realizan actividades de interés social” "podemos ver mas ejemplos de seleccién y colaboracion por
parte de EGA Master con numerosos organismos publicos para el fomento y apoyo de la RSE y Excelen-
cia fuera de la organizacion.”

* Los lideres participan asiduamente en seminarios, reuniones, conferencias, etc. dentro o fuera de EGA
Master, con participantes de Euskadi o del resto del mundo como por ejemplo el caso de Liderazgo en
EGA Master expuesto en el MBA de la Universidad de Strathclyde de Escocia o nuestra participacién en
el Executive Training Programme in Japan junto con empresas como Audi, Mercedes Benz, Michelin, o la
eleccion de nuestra empresa por parte de la Comisién Europea para divulgar nuestro caso en los foros
celebrados en Shanghai, Kuala Lumpur, Pekin o Bruselas.

* Por otra parte, nuestra Estrategia de Internacionalizacion con una presencia en mas de 150 paises,
asi como los numerosos premios y reconocimientos nacionales e internacionales (ver tabla en pagina
siguiente) y el impacto favorable de las noticias que produce EGA Master, contribuyen a aportar y difun-
dir la imagen general del Pais Vasco y de nuestro entorno mas proximo. La percepcion de EGA Master
como organizacion con una gestién innovadora y eficaz se materializa en su seleccién para ser presen-
tada como ejemplo en numerosas instituciones y foros como hemos visto y presentamos en la tabla de
la siguiente pagina.

Los premios y galardones recibidos a lo largo de los afios los entendemos también como una muestra
mas de la satisfacciéon de la sociedad con EGA Master a través de los organismos que la representan. En
la tabla de la siguiente pagina, recogemos un resumen de dichos reconocimientos, que incluso van mas
alla del ambito nacional, siendo reconocidos también a nivel internacional.
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Premio Iberoamericano de la Calidad y Excelencia 2010, Premio Oro

Premio Nacional Joven Empresario al Relevo Generacional, 2010

Medalla de Oro a la Calidad de la Mastervision por la Oficina Nacional de la Normalizacién de Cuba, 2010
Premio Dato de Oro a la Empresa Solidaria, 2010

Premio Europeo a la Mejor Practica de Innovacion, Foro EFQM 2010

Premio Finalista a la Excelencia Industrial otorgado por las Escuelas de Negocios IESE (Espaiia), INSEAD (Francia) y
WHU (Alemania), 2010

Premio Gran Emprendedor concedido al fundador y Presidente de Ega Master, Inaki Garmendia, 2010

Premio a la Investigacion por las actividades de I+D+i en el campo de las Herramientas de Seguridad, 2010

Q de Oro a la Excelencia en la Gestion segun el Modelo Europeo EFQM, 2009

Premio Human a la Estrategia basada en Personas enfocada a la Internacionalizacién, 2009

Premio ICIL a la Excelencia Logistica, 2009

Premio Finalista de El Correo Digital a la Mejor Web Corporativa, 2009

Certificacion 1SO 9001:2008, 2009

Premio Principe Felipe a la Excelencia en Competitividad Empresarial, 2008

Premio Finalista Principe Felipe a la Excelencia Empresarial en Internacionalizacién, 2008

Premio Toribio Echevarria en la categoria de Internacionalizacién, 2008

Q de Plata a la Excelencia en la Gestién segun el Modelo Europeo EFQM, 2008

Medalla de Oro al Disefio del Arco de Sierra Kronos por la Oficina Nacional de la Normalizacién de Cuba, 2008
Premio Finalista Dato de Oro a la Empresa Solidaria de Alava, 2008

La Llave Alavesa de Ega Master elegida para la exposicion “La Utilidad del Disefio” del Circulo de Bellas Artes, 2008
Premio a La Excelencia en la Integracion Profesional de los Jovenes de la Fundacién Novia Salcedo, 2008

Premio Iberferr al Mejor Producto del Ao a la Llave para Tubo Mastergrip, 2007

Premio al Mejor Disefio de la Oficina Nacional de Disefio Industrial de Cuba a la Llave Combinada de Carraca” Mastergear’, 2007
Certificacion 1SO 14001:2004, 2007

5 Medallas obtenidas en el Salon Internacional de la Invencién de Paris, "CONCOURS LEPINE’, a |a Llave para Tubo Mastergrip,
Llave a carraca Mastergear, Destornillador Mastertork, Arco de sierra Kronos y Tenaza Auto-grip, 2007

Premio a la Calidad a la LLave Alavesa, otorgado por el Ministerio de la Construccion de Cuba, 2007
Premio a la Mejor Idea en Herramientas del Club de Inventores Espafoles, a la Mastergrip, 2007
Medalla de Oro a la Calidad de la Oficina Nacional de la Normalizacion de Cuba a la Llave Vasca, 2006
Premio al mejor Disefo de la Oficina Nacional de Disefio Industrial de Cuba a la Llave Vasca, 2006

Q de Plata a la Excelencia en la Gestidn segun el Modelo Europeo EFQM, 2005

Premio Finalista Principe Felipe a la Excelencia Empresarial, 2005

Premio ARGILAN “Empresa y Empleo en Igualdad’, 2005

5 Medallas -todas las otorgadas a las herramientas- en el Salon Internacional de la Invencion de Paris, “CONCOURS LEPINE’, 2004
Joven Empresario del Afio, 2003

Premio Especial de la Unién Francesa de Inventores, 2003

Medalla de Plata del Mundial de la Invencién e Innovacion, Paris 2003

Diploma de Ekoscan, 2003

Certificacion 1SO 9001:2000, 2003

Premio a la Exportacion, 2002

Diploma de Excelencia EFQM, 2002

Premio a la Innovacién Metalmag, 2001

Trofeo Internacional a la Calidad, Paris 1998

Empresa Alavesa del Afo, 1998



DISTINTOS ACTOS DE DIFUSION

PARTICIPACION DE LOS LIDERES DE EGA MASTER COMO PONENTES EN

ANO ACTO DE DIFUSION ORGANIZACION PONENTE
XIX Congreso anual y XV Hispano-Francés: El [ AEDEM(Asoc. Europea de
comportamiento de la empresa ante entor- | Dir. y Economia de Empresa), Dir. Gral.
nos dindmicos Vitoria
Jornada de Puertas Abiertas: pilar estratégi- | Escuela Superior de Ingenie- Dir. Gral
2005 co Internacionalizacion ros de Bilbao ' '
Jornada de Puertas Abiertas: pilar estratégi- | Escuela Politécnica de Trbovi- Dir. Gral
co Internacionalizacion je de Eslovenia -l
Busqueda de oportunidades de Innovaciéon | Universidad Comercial de .
. Dir. Gral.
Deusto, Bilbao
Innovacién en Ega Master: Innovacion en Club 400 Euskalit, Zamudio .
. Dir. Gerente
Producto (Vizcaya)
Il Foro Exc Empresarial: Puntos criticos en Club de Marketing de la Rioja, .
. . - Dir. Gerente
gestidn avanzada, personas, clientes Logroio
Creacién de un canal de marketing y ventas | Club 400 Euskalit, Zamudio
alternativo y distinto al tradicional, median- | (Vizcaya) Resp. Calidad
te soluciones de servicio diferenciales e Gestion
innovadoras
2006 . - . ; - -
Experiencia empresarial de Ega Master en ICEX, Cdmara de Comercio de | Resp. Comercial Francia-
mercados exteriores — Argelia - Bilbao Argelia
2 Jornadas de Puertas Abiertas: Internacio- | Euskalit Dir. Gral.; Resps. Calidad
nalizacion y Procesos de Reconocimiento y Gestion
Valoracién Personas. Resp. RRHH
China actual: proceso social-econémico UPV, Vitoria
en un mercado pujante - experiencias de Dir. Gral.
empresas vascas en China
IV Congreso GARAPEN Eskala Mikro: Ex- GARAPEN- Asociacién Vasca .
o . . X Resp. Calidad
periencia de Ega Master en la integracion de Agencias de Desarrollo, -
. . Gestion
laboral de la mujer Bilbao
Caracteristicas, usos especificos de htas y Instituto Nacional de Fisica Resp. Comercial
equipos de seguridad Ega Master Nuclear de Italia zona Italia
VI Foro Empresa Resp. y Sostenible: Lineas Escuela de Negocios IESE,
actuaciéon seguidas por Ega Master en rel. Madrid Dir. Gral
a RSCy su influencia en la competitividad ’ ’
sostenible de empresa
2007 Jornada Puertas Abiertas: Integracion Hori- | Boise State University de Dir. Gerente.
zontal e Internacionalizacion Idaho Resp. I+D+i
Jornada Puertas Abiertas: Integracién Hori- | Escuela Superior de Ingenie- Dir. Gral.
zontal e Internacionalizacion ros de Bilbao Resp. I+D+i
La Internacionalizacién como via para la Escuela Univ. Estudios Empre- .
L . s Dir. Gral.
Innovacion sariales, Vitoria
Proyecto RESPONSE: Ejemplo de cémo la Escuela de Negocios IESE,
RSC es compatible con la Innovacion y el Barcelona Dir. Gral.
Crecimiento de la org.
2 Jornadas Puertas Abiertas: Gestién por Alumnos Fundacion Novia . -
p Resp. Calidad Gestién
rocesos y Desarrollo de Personas Salcedo
2008 Acto inaugural Semana Europea de la EUSKALIT, Bilbao

Calidad. Internacionalizacién e Innovacién
como htas. competitividad

Dir. Gral.




PARTICIPACION DE LOS LIDERES DE EGA MASTER COMO PONENTES EN
DISTINTOS ACTOS DE DIFUSION

ANO ACTO DE DIFUSION ORGANIZACION PONENTE
IX Jornadas El Nuevo Lunes-BBK: El futuro de | EL NUEVO LUNES-BBK, Bilbao Dir. Gral
la empresa familiar ) )
Proyecto RESPONSE: Innovaciéon y RSCenla | INNOBASQUE-Cluster Cono- Dir. Gral
Empresa cimiento ) ’
2008 Integracion Horizontal e Internacionaliza- Master GECEM. Escuela
cién como herramienta de adaptaciény Superior de Ing. Industriales. Dir. Gral.
crecimiento Bilbao
Experiencia de empresas vascas en China: Instituto Francisco de Vitoria .
. . . Dir. Gerente
sociedad, cultura e integracion.
Jornada Puertas Abiertas: Gestion de la Alumnos Fundacién ICIL ..
- . . . Resp. Aprovisionam.
logistica en empresa internacionalizada
Integracion Horizontal e Internacionaliza- Master GECEM. Escuela
ciébn como herramienta de adaptacion y Superior de Ing. Industriales. Dir. Gral.
crecimiento Bilbao
La subcontratacion en la empresa como GLOBAL SOURCING FORUM Dir. Gerente
herramienta de competitividad BILBAO ’ ’
La clave para superar la crisis mediante un FORUM NUEVA ECONOMIA Dir. Gral
modelo socialmente responsable ’ ’
2009 Jornada Puertas Abiertas: Estrategias para | ADEGI-TOP Asociac. De Em- Dir. Gral
competitividad global y sostenible presarios Guipuzkoa ’ )
Enfoque de la Innovacién y experiencia Club 400 EUSKALIT Dir. Gerente
Jornada Puertas Abiertas: Experiencia de INNOBASQUE- | TALDE Resp. I+D+i
EGA Master - Estrategias para la competiti- Resp. RRHH
vidad y el desarrollo Resp. Calidad G.
Jornada Puertas Abiertas: Estrategias para la | SEA (Sindicato Empresarial Dir. Gral
competitividad en una PYME Alavés) ’
Jornadas Puertas Abiertas: Desarrollo de Alumnos Fundacion Novia . .
9 Resp. Calidad Gestidn
Personas y Gestion por Procesos Salcedo
Jornada Puertas Abiertas: Gestion de la Alumnos Fundacion ICIL -
s . . . Resp. Aprovisionam.
logistica en empresa internacionalizada
Internacionalizacién como via para lainno- | ONDA CERO .
L Dir. Gral.
vacion
Integracién Horizontal e Internacionaliza- Master GECEM. Escuela
cién como herramienta de adaptaciony Superior de Ing. Industriales. Dir. Gral.
crecimiento Bilbao
Jornada Puertas Abiertas: Caso EGA Master. | Alumnos de lkastola Olabide .
- Dir. Gral.
Caracteristicas de un emprendedor
2010 Experiencia empresarial en Sudéfrica ICEX Dir. Gral.
Decisiones estratégicas de crecimiento Facultad CC.EE. Deusto S. .
. Dir. Gerente
Sebastian
Hacia un mundo sostenible, una tarea com- | Gob. Vasco .
: Dir. Gerente
partida
Internacionalizacion como salida a la crisis Fundacion ICIL Dir. Gerente

Jornadas Puertas Abiertas: Gestion por Pro-
cesos y Gestion Estratégica

Alumnos Fundacién Novia
Salcedo

Resp. Calidad Gestion

Jornada Puertas Abiertas: Caso EGA Master
e Internacionalizacion

ADEGI-TOP Asociac. De Em-
presarios Guipuzkoa

Dir. Gral.




“Comprometerse activamente en la generacion de empleo y riqueza en la sociedad en general y especial-
mente a nivel de Pais Vasco y entorno mds proximo”

. ' INCREMENTO COMPRAS PROVEEDORES DE LA
Cabe destacar la riqueza econdmica generada por CAPV, TOMANDO COMO BASE 100 LAS COMPRAS EN 2001

EGA Master en el entorno y como consecuencia la 2500
creacion de empleo indirecto. La figura de la dere- ~ 200@
cha muestra el incremento de nuestro volumen de %%
compras a proveedores de la CAPV consecuencia 1000
del desarrollo de una red de suministradores en el “:
entorno. o1 02 03 04 05 06 07 08 09 10

EGA Master materializa su compromiso con la generacién de empleo a través de una importante labor
activa en la incorporacién al mundo laboral de jovenes a los que brinda su primera oportunidad y que
nos ha valido el reconocimiento Novia Salcedo a la Excelencia en la Integracién Profesional de los J6-
venes. La tendencia positiva a lo largo de los aflos que muestra la figura de empleo que exponemos, es
otra evidencia de la materializacién de este compromiso (hay que sefalar ademds que el grafico sélo

recoge las personas que tienen contrato con
CREACION DE EMPLEO EN EGA MASTER

EGA Master. Es decir, no estan contabilizadas 100 e
las personas que han tenido contrato por ETT). o et S0A MASTER
Hay que resefiar también nuestra generacién 23 / ’ Lo

de empleo estable y la oportunidad que tienen sl AT N
todas las personas con contratos eventuales de » j?“/L?/ HAsTER
pasar a ser indefinidos. En este sentido, en el 2= ——— : hﬁ:ﬁi"&‘m
grafico podemos observar cémo las personas 0 — e = cesmTVO

“no fijas” (Iinea amarilla) han ido adquiriendo la 00 01 02 03 04 05 06 0T 08 09 10

condicion de fijos (linea gris clara).

Por ultimo, hay que destacar también nuestra politica de igualdad de oportunidades respecto al em-
pleo, tal y como se recoge en nuestra Politica de R.R.H.H. y queda evidenciada en la figura que expone-
mos.

o . % Trabajadores otras | %Directivos | %Directivos
Y% Mujeres % Hombres : . .
Nacionalidades Mujeres Hombres

Ao 2002 51% 49% 15% 56% 44%

Ao 2003 57% 43% 16% 59% 41%

Ano 2004 52% 48% 15% 53% 47%

Ano 2005 54% 46% 14% 60% 40%

Ano 2006 58% 42% 14% 63% 37%

Ao 2007 58% 42% 15% 63% 37%

Ao 2008 59% 41% 16% 62% 38%

Ao 2009 59% 41% 16% 62% 38%

Ao 2010 59% 41% 19% 61% 39%




Asi, destaca el alto nimero de mujeres que ha pasado a formar parte de nuestra plantilla, superior al
de los hombres, manteniendo e incluso incrementandose este porcentaje en cuanto al nUmero de mu-
jeres que desempefian puestos de alta responsabilidad dentro de nuestra estructura organizacional.
Muchas de las dreas importantes para el correcto desarrollo y crecimiento de la organizacién, como
Comunicacion, Administracion de Ventas Internacional, Administracion de Ventas Nacional, Financiero,
Calidad de Gestién, Compras y Aprovisionamientos y Disefio, estan dirigidas cada una de ellas por mu-
jeres. Nuestra Politica de Igualdad de Oportunidades ha sido reconocida por parte del ayuntamiento
de nuestra localidad con la concesidn del Primer Premio Argilan “Empresa y Empleo en Igualdad” por la
labor desarrollada en el ambito empresarial a favor de la integracién y promocion de las mujeres en el
mercado laboral.

“Evaluar y reducir los impactos ambientales prestando especial atencion a la prevencion en la generacion de
residuos y en el uso mds eficiente de materias primas, materiales de embalajes, el agua y la energia”

La labor desarrollada en este ambito a lo largo de los afios se resume en la tabla de la pagina siguiente.
Todas estas acciones implementadas han tenido un resultado muy positivo, como se puede observar
en los indicadores que exponemos a continuacion. Nuestra pertenencia al Banco de Indicadores Am-
bientales de IHOBE nos permite compararnos con empresas de nuestro sector, estando siempre muy
por debajo de la media como podemos observar.

CONSUMO DE AGUA/PRODUCCION
:: ] Destacar ademds la labor traccionadora que hemos
q realizado con muchos de nuestros proveedores para
08 la implantacién de Sistemas de Gestién Ambiental.
:-‘ 1 En 2009, dos de nuestros proveedores y en 2010, otro
n: | mds han logrado la certificacion 1SO 14001:2004 gra-
o - cias a esta labor. Ver grdfico en apartado proveedores.

02 0¥ o4 05 08 OF 08B 0% 10

CONSUMO ENERGIA/PRODUCCION CONSUMO DE MATERIALES/PRODUCCION

700 1 14 1
600 1.2
500 1.0
400 0,8
300 0.6
200 D4
100 1 0,2

0 - 0.0

o2 03 04 05 OB o7 [ 0 10 o2 03 04 05 0E or o8 1] 10
RESIDUOS NO PELIGROSOS/PRODUCCION RESIDUOS PELIGROSOS/PRODUCCION

01 1 0,01 4
0,08 0,008
0,06 0,006
0,04 1 0,004
0,02 1 0,002
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ANO MEDIDAS IMPLANTADAS RESULTADOS OBTENIDOS

Reduccion de costes y consumos de cartén tras acuer- | Reduccion del consumo de cartén en un 65% desde el
dos con proveedores para el cambio de cajas de forma | aflo 2003 hasta la actualidad.

que puedan ser reutilizadas en Ega Master. En 2005 se
refuerza con una nueva politica de empaquetado que
permitié reducir en un afo nuestro consumo de carton

en un 20%.

2003 Sustitucién de todas las lamparas de fabrica por otras | Reducciéon consumo eléctrico en fabrica en 47% ,0Obten-
halégenas de bajo consumo. cién de un 17% mas de luzy Ahorro anual de 1.281€
Medidas de sensibilizacién medioambiental para Mas del 90% de las personas que usan ordenador lo

oficinas, mediante un triptico para concienciar sobre la | apagan en la hora y media destinada a la comida o ahora
importancia del medioambiente y los pasos para con- | usamos hojas de 80g/m2 en vez de 90g/m2, lo que supo-
seguir una oficina ecolégica con consejos para lograr ne una reduccién de mas del 5% en papel utilizado.

un uso eficiente en cuanto a: papel, agua, impresion,
energia y transporte.

2004 Sustitucién de los focos que iluminan la fachada de Reduccion del consumo eléctrico en este apartado en un
fabrica por otros de bajo consumo 40% anual.
Sustitucion de lucernarias del techo de la fabrica (en- No encendido de las luces en dias de sol con consiguien-
2005 negrecidas por el paso del tiempo) por otras de nuevo | te ahorro energético.
material que evitan este deterioro
Cambio del bombeo de agua de las cisternas de los Ahorro anual estimado de agua de 60.720 litros con
inodoros dando la posibilidad de descargar la mitad o | respecto a 2005
2006 el total del contenido de las mismas.
Implantacion de un sistema de encendido y apagado | Reduccidn del consumo eléctrico: en un 12,48% con
de luces inteligente con fotocélulas respecto a 2005.
Implantacion de filtros electroestaticos en las ma- Supresion de nuestras emisiones atmosféricas, no emi-
quinas de marcado por laser para reducir nuestras tiendo nada de contaminante al exterior
emisiones a cero
2007 Sustitucién del consumo de disolvente en algunas Reduccion del consumo de disolvente en un 22,5%,
fases del proceso productivo por un producto mas sustituyéndolo por un producto ecoldgico
ecoldégico
Reduccién volumen de residuos sélidos, inertes y peli- | Reduccién en mas de un 50% del volumen de residuos
grosos por tecnologia de compactacion.
Reducciéon del consumo eléctrico en el marcaje de he- | Hemos logrado marcar el 50% de nuestras herramientas
rramientas por la adquisicion de maquinas de marcado | con un consumo eléctrico 2/3 menor al de antes
2008 laser energéticamente eficientes
Reduccion del consumo de plastico en distintas fases Reduccion 15% consumo plastico en distintas fases del
del proceso productivo proceso productivo.
2009 Inversidn en energias renovables. Instalacion de Placas | Generacién de un 5% de la energia eléctrica que consu-
solares. mimos cada afio mediante energia limpia.
Aplicacion de la Directiva ROSH a todos los proveedo- | Aplicacion de la Directiva ROSH al 100% de los com-
2010 res de inyeccion de plastico con los que colaboramos ponentes plasticos de nuestras herramientas (mangos,

mas alla de lo que obliga la legislacién. empunaduras, etc.)

“Implicacion en el fomento de la formacion; formacion ocupacional, becas, colaboraciones con centros,
etc.”

Cabe destacar la participacion activa de la organizacién en la incorporacién al mundo laboral de jéve-
nes en busca del primer empleo a través de la realizacion de becas y/o practicas fruto del compromiso
de EGA Master con su entorno social. Para ello, colaboramos con numerosos centros educativos e Ins-
tituciones (actualmente 14) para que anualmente alumnos de dichos centros realicen sus practicas en
nuestras instalaciones (media de 10 personas/afo realizando becas o practicas de trabajo en nuestras
instalaciones en los ultimos 5 afnos, con un promedio de 13,38% de horas dedicadas a esta formacién
respecto al n° total de horas trabajadas en la organizacion).



Flnallzad.alla becao fel periodo de pragtl.cas, muc~hos o% HORAS DEDICADAS A FORMACION
de estos jévenes, mas del 75% en los ultimos 5 afnos, ALUMNOS/TOTAL HORAS DE OFICINA

se han incorporado a nuestra plantilla. La media de }5

edad de las personas que ocupan cargos de respon- 12% = — —
. y 10% 1

sabilidad es de 34 anos y el 88% de estas personas gs |

iniciaron su trabajo en la organizacién ocupando fij

estos puestos de responsabilidad a través de pro- :: 1

mocion interna. Nuestra Ia~bor desarrgllada con Io.s 2004 2005 2006 2007 2008 2008 2010
jovenes a lo largo de los anos, se ha visto reconoci-

da con la concesién en 2008 del Premio NoviaSalcedo a la Excelencia en la Integracién Profesional de
los Jovenes entregado por los Principes de Asturias.

SATISFACCION BECARIOS CON LA FORMACION Por otro lado, todas las personas con
RECIBIDA practicas o becas cuando finalizan su
5 I I I [ estancia en esta modalidad son en-
g i T | ] cuestadas para medir su satisfaccion,
g | ] obteniendo unos resultados muy satis-
g N ] factorios como podemos observar en
g ] 1 la figura, y detectar posibles mejoras,
0 - - . . . -4 como por ejemplo la invitacién a que
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 participen en una reunién del Comité
B O L O L A PR T BB ZADAS de Direccién, tras sugerencia realizada

S CUMPLIMIENTO DEL OBJETIVO PLANIRCADO PARALA BECA O PRACTICAS en una de estas encuestas realizadas.

W VALORACION GLOBAL DEL TUTOR
OVALORACION DELOS RECURSOS PARA EL DESEMPERO DEL TRABAJOD
OVALORACION DELA RELACION CON LOS COMPARNEROS

Toda persona de nuevo ingreso pasa
por un proceso de acogida que se inicié en 2001 y que facilita su incorporacién e integracion a la orga-
nizacién desde el primer momento. En este Plan de Acogida se le explican a la nueva persona los aspec-
tos relevantes de la organizacion permitiendo que la persona tenga una visién global de EGA Master.
Asimismo, se transmiten, potencian y refuerzan la Cultura y Valores de la organizacién. El Sistema de
Acogida se revisa anualmente sobre la base del feed-back obtenido con las personas nuevas incorpora-
das, siendo ellas mismas las que colaboran en su revisién y mejora anual. Asi, se han ido introduciendo
mejoras, como por ejemplo la incorporacion al proceso de un formato tipo check-list con todos los
aspectos a explicar al recién incorporado por parte de los distintos responsables o la entrega de un Ma-
nual de PRL o de un triptico sobre “los buenos habitos ambientales” en la organizacion, etc.

Como complemento, cada recién incorporado tiene asignado un tutor que se corresponde con el res-
ponsable del proceso/area al que va a entrar a formar parte y que es quién se encarga de manera mas
directa de su desarrollo personal y orientacién para asegurar su capacitacién en el puesto de trabajo.
Este desarrollo se complementa ademas a través del subproceso de Evaluacion y Seguimiento del Des-
empenho, Actitudes y Capacidades de las Personas y el subproceso Formacién. Por otra parte, nuestro
Sistema de Gestidén Horizontal y por procesos asi como el liderazgo operativo permiten que las perso-
nas se desarrollen ampliando el dmbito de trabajo en el que estan implicadas mediante su participacion
en equipos, aspecto que favorece el desarrollo de las habilidades tanto técnicas como humanas de
todas las personas a través del trabajo y la forma de ejercitarlo. El proceso de acogida en su globalidad
se evalUa a través de las encuestas de satisfaccion de personas, obteniendo una satisfaccion superior a
7 todos los anos.



“Colaborar activamente con organizaciones que realizan actividades de interés social”

La contribucion social de EGA Master con donaciones y ayudas solidarias, asi como para el impulso de
actividades socio-culturales, son importantes, muy variadas y numerosas teniendo en cuenta nuestro
tamano de empresa. En la figura de debajo resumimos algunas.

Todo ello nos ha sido reconocido con el Premio Finalista Dato de Oro a la Empresa Solidaria de Alava
en 2008 y con el Primer Premio Dato de Oro a la Empresa Solidaria de Alava, 2010, asi como la eleccién
de EGA Master por parte de reconocidas Instituciones para colaborar de manera activa en la difusiéon e
implantacion de la Responsabilidad Social Empresarial en nuestro entorno.

Cabe destacar también, la eleccion de EGA Master por parte del Cluster de Conocimiento en 2008 para
prestar nuestra colaboracion en el Proyecto Europeo RESPONSE. Este Proyecto liderado por el Cluster

DONACIONES Y AYUDAS SOLIDARIAS DE EGA MASTER

Colaboracion econémica anual con la Asociacién Kontseilua para el fomento del Euskera

Colaboraciéon econémica continuada con la Asociacion Cultural Zutabe para la conservacion y reparacién de monumentos

Ayudas econémicas para paliar consecuencias de desastres naturales (Prestige Galicia, Tsunami Asia, terremoto Argelia, etc.)

Donacién de herramientas a las monjas Trinitarias

Subvencion de equipos para la Escuela de Formacion Profesional Ocharcoaga

Patrocinio de eventos como el torneo de futbol organizado en Venezuela por EPA

Donacién de 20 equipos informaticos completos a la ONG NTAfrica

Donacién de herramientas de especialistas a la Escuela Politécnica de Trbovije en Eslovenia

Donacién de herramientas de mano para distintos gremios a la ONG ADECO para proyecto social en Latino América

Donacién de numeroso material informatico (ordenadores, impresoras, monitores, etc.) a ONG ADECO

Donacién de herramientas de mano para distintos gremios a la ONG AFRICANISTAS para fortalecimiento del tejido social en el distrito
de Congo en Guinea Ecuatorial (Africa)

Donacién de herramientas de mano para distintos gremios asi como ordenadores portatiles y méviles a ONG RASD con destino a la
mejora de las infraestructuras de la poblacién refugiada Saharaui en Tindouf (Argelia)

Patrocinio de uno de los equipo de Karts del Pais Vasco

Colaboracién econémica anual para la lucha contra el cdncer destinada a la provincia de Alava

Donacién de herramientas de mano para ONG SERSO con destino a los desplazados de guerra de Costa de Marfil

Donacién de herramientas de mano para distintos gremios a la ONG RASD con destino al Centro de Formacidn Profesional Gazuani
situado en Raguni, Sahara

Colaboracion econémica anual para la asociacién APDEMA a favor de las personas con discapacidad intelectual

Colaboracion con el Gobierno de Andalucia para el patrocinio del Open Andaluz de Raids Todoterreno

Colaboracion econémica para la Asociacion de Familiares de Enfermos de Alzheimer de Alava

Donacién de herramientas de mano para la asociacién REMAR- Centro cristiano benéfico de Rehabilitacidn y Reinserciéon de Margina-
dos - con destino a construcciones de hogares para nifos, familias, enfermos y ancianos en Burkina Faso, Nicaragua y Costa de Marfil.

Donacién de herramientas de mano para Caritas Dominicana destinadas a ayudar a la reconstruccién de Haiti tras el devastador
terremoto sufrido.

Donacién de herramientas de mano para la ONGD Jévenes y Desarrollo con destino a Benin y dirigidas a los talleres de formacion
profesional de los jévenes dentro del programa "nifios de la calle"




del Conocimiento, el Politécnico Innovazione de Mildn , la Universidad de Strathclyde en Glasgow, la
Universidad de Girona y la Escuela de Negocios IESE pretendia demostrar como las practicas social-
mente responsables pueden ayudar a promover la innovacion, traduciéndose en beneficios en lugar de
costes. Los resultados obtenidos consecuencia del trabajo de las empresas que fuimos seleccionadas
para colaborar en este Proyecto han servido para desarrollar material de formacion teérico y practico
que es utilizado para afianzar el conocimiento de la Responsabilidad Social Corporativa y facilitar su
implantacion en las organizaciones menos avanzadas en estos temas.

Algunos ejemplos de nuestro trabajo con organismos e instituciones para el fortalecimiento de la ac-
cién social son:

* Firma de la carta de adhesidon al Pacto Mundial de las Naciones Unidas, iniciativa de caracter
internacional, que persigue la implantacion de Diez Principios basicos de conducta y acciéon en materia
de Derechos humanos, Trabajo, Medio Ambiente y lucha contra la corrupcion, en la estrategia y las ope-
raciones diarias de la empresa.

* Firma de la Declaracion de Apoyo a la iniciativa “Principios para el Empoderamiento de las Muje-
res” creada por el Fondo de Desarrollo de las Naciones Unidas para la Mujer (UNIFEM), para la Promocién
de la Igualdad y Empoderamiento de las Mujeres.

* Trabajamos estrechamente con el Programa Incorpora de la Caixa para la insercién laboral de
grupos marginados. Consecuencia de ello hemos incorporado a nuestra organizacién a dos personas
provenientes de este colectivo.

* Colaboramos activamente con el Ayuntamiento de nuestra localidad en programas de insercion
laboral de mujeres una vez que nos otorgaron el Primer Premio Argilan “Empresa y Empleo en Igualdad”
por nuestra Excelencia en la labor desarrollada en este sentido a lo largo de los afos.

* Hemos sido una de las 21 empresas seleccionadas por CONFEBASK (Confederacion Empresarial
Vasca) del Pais Vasco para divulgar nuestras buenas practicas en materia de Conciliacién de la vida labo-
ral y familiar dando como resultado un manual para su difusién general entre las empresas del entorno.

* Hemos sido también una de las pocas PYMES seleccionadas por el Gobierno Vasco para ayudary
colaborar de manera activay comprometida en la realizacion de su Plan Estratégico de Responsabilidad
Social Empresarial.



SATISFACCION GLOBAL DE LA SOCIEDAD CON EGA MASTER

De acuerdo con nuestro espiritu de mejora continua, en 2006 decidimos dar un paso mas y recabar
de primera mano la percepcion de la sociedad respecto a EGA Master. Asi, pusimos en marcha una En-
cuesta de Impacto en la Sociedad dirigida a diferentes agentes sociales (organizaciones e instituciones
con reconocido peso genérico en la sociedad, como las de que por sus actividades se encuentran mas
cercanas al mundo econémico-empresarial) que hemos sistematizado en el proceso Gestion Social. El
objetivo es conocer qué aspectos considera la sociedad mas importantes, la percepcion que tienen de
EGA Master y saber como somos vistos en comparacion con el resto de empresas del entorno y, princi-
palmente, como consecuencia del andlisis y resultados obtenidos, seguir mejorando nuestro compro-
miso social, como por ejemplo la decision en 2006 de implantar un Sistema de Gestion Ambiental de
acuerdo a la Norma ISO 14001 para certificarlo oficialmente en 2007. Para el disefo y realizacion de esta
encuesta, realizamos benchmarking con dos empresas de experiencias muy interesantes como ITP e
IRIZAR. La acogida por parte de los diferentes agentes sociales ha sido un éxito y la mayoria ha colabo-
rado en facilitar el correspondiente feed-back, siendo el nivel de respuestas del 64,28%, 68,42%, 72,72%
y 75% respectivamente en cada una de las encuestas lanzadas.

Los elevados niveles de satisfaccion alcanzados, asi como
la valoracion comparada que la Sociedad nos realiza en
relacién a empresas de nuestro entorno corroboran el en-
foque adoptado asi como el trabajo desarrollado en este
ambito a lo largo de los afios para lograr un excelente
acercamiento a lo que la Sociedad quiere de EGA Master.




RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION DE LA SOCIEDAD

IMPLICACION CON EL ENTORNO

PREGUNTA 2006 2007 2008 2009 2006 2007 2008 2009
PARTICIPACION EN EL AVANCE HACIA LA 8,78 8,69 8,63 8,65 8,78 9 8,88 9,18
EXCELENCIA DE SU ENTORNO

IMPLICACION EN ACTIVIDADES DE FOMENTO | 8,38 8,69 8,64 8,56 8,38 8,77 8,86 8,88
DE LA FORMACION

COMPORTAMIENTO ETICO, IGUALDAD DE 8,43 8,58 8,6 8,67 8,86 8,5 8,6 8,87
OPORTUNIDADES Y GENERACION DE

RIQUEZA Y EMPLEO

MEDIA PREGUNTAS 8,53 8,65 8,58 8,63 8,67 8,76 8,73 8,97
OBJETIVO 8 8,5 8,75 8,75 8 8,5 8,75 8,75
APORTACION DE EGA MASTER A LA IMAGEN

GENERAL DEL PAIS VASCO

PREGUNTA 2006 2007 2008 2009 2006 2007 2008 2009
APORTACION A TRAVES DE SU LABOR 8,78 9,23 9,06 9,24 9 9,58 9 9,29
EXPORTADORA

APORTACION A TRAVES DE LOS RECONOCI- | 8,89 8,92 8,94 9,24 8,56 9,08 8,94 9,18
MIENTOS NACIONALES E INTERNACIONALES

RECIBIDOS

MEDIA PREGUNTAS 8,84 9,08 9,00 9,24 8,78 9,33 8,91 9,24
OBJETIVO 8 8,5 9,0 9,0 8 8,50 9 9
INNOVACION

PREGUNTA 2006 2007 2008 2009 2006 2007 2008 2009
PERCEPCION COMO EMPRESA INNOVADORA | 9 8,92 8,81 8,94 9,11 9,15 8,75 9,06
Y AVANZADA EN CALIDAD DE GESTION

PERCEPCION COMO EMPRESA INNOVADORA | 9 9 8,75 8,94 8,44 9,23 8,89 9,06
EN PRODUCTO

MEDIA PREGUNTAS 9 8,96 8,78 8,94 8,78 9,19 8,82 9,06
OBJETIVO 8 8,75 9 9 8 8,50 9 9
SEGURIDAD Y MEDIO AMBIENTE

PREGUNTA 2006 2007 2008 2009 2006 2007 2008 2009
PERCEPCION COMO EMPRESA CON BAJO 8,71 8,77 8,67 8,63 8 9,17 8,67 8,5
IMPACTO AMBIENTAL

PERCEPCION COMO EMPRESA 7,88 8,62 8,93 8,69 7,75 9 8,86 8,69
COMPROMETIDA CON EL MEDIO AMBIENTE

Y LA SEGURIDAD

MEDIA PREGUNTAS 8,30 8,70 8,64 8,66 7,88 9,09 8,64 8,59
OBJETIVO 8 8,50 8,75 8,75 8 8,50 9 8,75
SATISFACCION GLOBAL

PREGUNTA 2006 2007 2008 2009

SATISFACCION GLOBAL CON EGA MASTER 8,89 9,08 9,06 9

OBJETIVO 8 8,50 9 9




NUESTRA APORTACION AL EQUIPO HUMANO DE EGA MASTER

Atendiendo a los compromisos formulados en el apartado FORMULACION DE OBJETIVOS Y ESTRATE-
GIAS:

“Reconocer el mérito y desempeno de las personas de manera tanto formal como informal”

Los lideres de EGA Master, en coherencia con una de las competencias clave definidas para el liderazgo
y con la politica general definida para el Equipo Humano “lograr su satisfaccién y motivacién”, promue-
ven la motivacién y el reconocimiento a los esfuerzos y logros de las personas y equipos a todos los
niveles de la organizacién desde la profunda conviccién de que todas las personas necesitan ser reco-
nocidas por su trabajo. Este reconocimiento como via para mejorar la satisfaccion de las personas que
forman parte de EGA Master a la vez que favorece el desarrollo personal y profesional de las mismas se
materializa a través de los siguientes canales establecidos:

* La Direccidn realiza un reconocimiento colectivo en las sesiones informativas semestrales y
en el acto de fin de afio. Asimismo, los diferentes hitos conseguidos gracias al esfuerzo general tam-
bién son motivo de reconocimiento por parte de la Direccién.

* Reconocimientos de caracter mas informal por logros o esfuerzos adicionales. La propia re-
lacion entre personas y la proximidad fisica y personal favorecen este tipo de reconocimiento por parte
de los lideres en el trato diario. Esto se refuerza a través de los distintos foros de reunién establecidos en
la organizacion.

* Politicas retributivas individualizadas: anualmente en funcién de las valoraciones de desem-
peno que se realiza a todas las personas de la organizacién, la antigliedad, el desarrollo personal y
profesional alcanzado y la contribucién a los objetivos organizacionales, Direccion junto con la persona
responsable de R.R.H.H. revisa el nivel retributivo de las personas mejorandolo cuando procede, como
forma de reconocimiento al esfuerzo realizado.

PERSONAS RECONOCIDAS PUBLICAMENTE EN

* Premios anuales de reconocimien- ;. PREMIOS EGAS DE ORO (ACUMULADO)

to abierto a todas las personas y que culmina 60

con la celebracion de una comida con todos los ﬁ

miembros de la organizacién y la entrega por 30

parte de la Direccidén de 7 premios por distintos f: :

conceptos: fidelidad, valores, innovacién y labor o -

comercial. 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

* Planes de pensiones privado: para todos los responsables de area, la organizacion realiza apor-

taciones econdémicas a un plan de pensiones privado para las mismas.

* Politica de retribucion por objetivos: ademas de la retribucién fija, existe una retribuciéon
anual variable en caso que la facturacion total alcance una determinada cifra, que posibilita el cobro
equivalente a una mensualidad o mensualidad y media adicional a todas las personas en caso de cum-
plimiento de los objetivos de visidn y estratégicos del Plan de Gestion que el Comité de Direccion con-
sidera mas importantes para el cumplimiento de las estrategias marcadas (25%) y en base al nivel de
cumplimiento de los objetivos individuales retribuibles para las distintas areas (75%) en funcién de los
objetivos estratégicos marcados y las lineas del plan de accion definidas para el afio. Esta retribucion va-
riable, por tanto, reconoce, el logro colectivo de la totalidad de las personas que conforman EGA Master



y el esfuerzo individual de las personas por logros que incentivan la mejora en las areas del negocioy la
consecucion de los objetivos generales.

* Politica de incentivos para el personal de fabrica: ademas de los expuesto anteriormente, se
aplica el sistema de evaluaciéon y compensacion que reconoce y se basa en las actuaciones de las per-
sonas en fabrica de forma que ademas de detectar las necesidades de polivalencia sirve a su vez para
reconocer y recompensar a las personas.

* Pagos complementarios a la Seguridad Social: EGA Master complementa hasta el 100% del
sueldo al personal de baja ya sea por enfermedad o accidente desde el primer dia y a todos los emplea-
dos.

* Seguro médico privado: para todas las personas con permanencia superior a 3 afos en la or-
ganizacion. Se quiere reconocer asi la fidelidad de las personas que trabajan en la misma y con ello
ademas premiar la trayectoria y el desarrollo personal y profesional.

“Tener un modelo retributivo justo y transparente”

La imparcialidad e igualdad en el empleo se materializa en la no discriminacién por motivos de sexo,
raza, edad, politica o religion, asegurando Unicamente que nuestros proyectos se llevan a cabo me-
diante la presencia de personas comprometidas con los objetivos globales de la organizacién, preva-
leciendo la promocion interna sobre la contratacion externa y siendo la valia individual el tnico
criterio de seleccion adoptado en las nuevas incorporaciones. La Unica exigencia para la ocupacién
de cualquier puesto de trabajo en la organizacién, con independencia del nivel de responsabilidad, es
el cumplimiento de los requisitos del perfil solicitado teniendo inicamente en cuenta las aptitudesy ca-
pacidad profesional de la persona que va a ocupar el puesto y su voluntad y disposicién a desarrollarlo.

En cuanto a la politica de promociones, enten- PROMOCION INTERNA
dida como la identificacién de personal con po- 19%%
tencial para asumir puestos de mayor responsa- 8%
bilidad, hay que sefalar que en la seleccion de 0% -
personas para cubrir un puesto se prioriza la pro- 4% -
mocion del personal interno sobre la contratacion g -
externa. En caso de que se encuentre a la persona  gq,
adecuada dentro de la organizacién ésta asumira 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
el puesto.

En cuanto al empleo estable en EGA Master, se concretara en contratos indefinidos. Todas las personas
que entran en la organizacion con el caracter de eventuales y en funcion de su desarrollo personal y
profesional, tiene la oportunidad de pasar a ser indefinidos asi como las personas que entran con con-
tratos de practicas, tal como ya hemos explicado en el compromiso “Comprometerse activamente en la
generacion de empleo y riqueza en la sociedad en general y especialmente a nivel de Pais Vasco y entorno
mds proximo’; expuesto con anterioridad.

En cuanto a la politica retributiva, el salario viene determinado en funcién de la categoria profesional
correspondiente a cada puesto que marca el convenio. Se persigue, manteniendo la competitividad



con el entorno, respetar un nivel de solidaridad y equidad interna entre los diferentes puestos que con-
forman la organizacién con independencia de quién ocupe el puesto (hombre, mujer o persona de otra
nacionalidad).

“Favorecer el desarrollo personal y profesional de todas nuestras personas, a través de la formacién, delega-
cién y el trabajo en equipo”

En EGA Master consideramos a las personas como

nuestro principal capital y activo, entendiendo el CUMPLIMIENTO DEL PLAN FORMATIVO
desarrollo organizacional como algo inseparable
del desarrollo de nuestro Equipo Humano. En esta
linea, nuestro concepto de formacion lo definimos
como un proceso continuo de desarrollo y perfec-
cionamiento de las habilidades, capacidades y co-
nocimientos de las personas que garantiza el desa-
rrollo tanto de éstas como de la organizacion. Por 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
ello creemos que invertir en formacion de forma

continua es la mejor garantia de progreso, posibilitando la capacitacion de las personas para alcanzar
los objetivos organizacionales. Todo ello se concreta en los Planes Formativos anuales.
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“Fomentar el compromiso de las personas con los valores, politicas de gestion y desarrollo de la organiza-
cioén, creando un clima de responsabilidad y cooperacion”

El principal objetivo es el pleno desarrollo del potencial de las personas que trabajan en EGA Master,
para lo cual es imprescindible su involucracion e Implicacién, haciéndoles participes del proyecto de
la misma. Las personas en EGA Master deben sentirse parte de la organizacién y conocer el papel que
desempenan en ella.

PERSONAS EN EQUIPOS DE GESTION
_

Es por ello que la organizacion no sélo esta abierta  1o0%
a la participacion de cualquier persona en el pro-  ggs; | -
yecto empresarial, sino que propicia y estimula
esta participacion e implicacion con la creacién de
diferentes proyectos que, en funciéon de su enver-
gadura, da acceso a personas de diferentes areas o
procesos con el fin de abordar los objetivos con el
mayor valor anadido posible.
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Para todo ello, se propicia también una organizacién horizontal gestionada por procesos con un creci-
miento progresivo en el nivel de asuncion de responsabilidad por parte del Equipo Humano que cuenta
con autonomia para gestionar los mismos y responsabilidad para responder a los objetivos estratégicos
fijados por la organizacién. Asimismo, se cuenta con los mecanismos de comunicacion y participacién
adecuados que se estructuran como un proceso, afianzando los elementos y acciones que los soportan.

SATISFACCION CON EL DESARROLLO PERSONAL Y GRADO DE MOTIVACION MANIFESTADO POR LAS

g - PROFESIONAL EN EGA MASTER 9 PERSONAS DE EGA MASTER
8 B

7 7

[ 6

5 1 5 4

4 4 4

3 - 3 4

2 1 2 4

1 1 14

0 - o +

2003 2004 2005 2006 2008 2010 2001 2004 2005 2008

“Fomentar la transparencia en la Comunicacion Interna a todos los niveles”

El modelo de Gestiéon de EGA Master tiene impli-

cito una comunicacion transparente, fluida, clara, SATISFACCION CON EL COMPROMISO, LA

abierta, accesible y dindmica entre las personas TRANSPARENCIA Y VERACIDAD DE LA
COMUNICACION

de la organizacién y a todos los niveles, siendo un

elemento basico para la identificacion de las perso-

nas con el proyecto organizacional, para desarrollar

adecuadamente las funciones y objetivos y para fa-

cilitar la implicacion y participacion de éstas en la

gestién. Para ello, EGA Master cuenta con un Mapa 2004 2008 2008 2008 2010

de Comunicacién Interna donde se recogen los di-

ferentes canales de comunicacién (ascendente, descendente, horizontal y bidireccional) que dan res-

puesta y son adecuados a las necesidades existentes en la organizacion.
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“Superar los requisitos legales en Salud y Seguridad en el trabajo”

Con el objeto de alcanzar los niveles mas altos de Seguridad y Salud Laboral, declaramos los siguientes
principios basicos de nuestra politica:

1. Estamos al servicio de nuestros clientes comprometidos con la sociedad, el medio ambiente y la
salud de nuestros trabajadores, respetando el marco legal y normativo establecido para cada caso.
2. Asumimos la necesidad de una mejora continua en la calidad de nuestros productos y servicios,

de nuestros procesos y de nuestras condiciones de trabajo. Ello lo logramos con el trabajo bien hecho a
la primera y asegurando que ninguna tarea sea realizada sin las debidas medidas de seguridad.

3. Los accidentes de trabajo o cualquier lesién generada en el mismo son fundamentalmente fallos
de gestion y por tanto son evitables mediante una gestion adecuada que permita adoptar las medidas
para la identificacion, evaluacion y control de los posibles riesgos.

4, Las personas constituyen el valor mas importante que garantiza nuestro futuro. Por ello, deben
estar cualificadas e identificadas con los objetivos de nuestra organizacién y sus opiniones han de ser
consideradas.

5. Todas las actividades las realizamos sin comprometer los aspectos de Seguridad y Salud por
consideraciones econémicas.



Los objetivos principales que nos planteamos son los siguientes:

1. Planificar cada ano y revisar periédicamente el sistema de prevencion en riesgos laborales / sa-
lud laboral que permita adoptar las medidas necesarias para la identificacion, evaluacién y control de
los posibles riesgos asociados al trabajo en la organizacion con el objetivo de alcanzar los niveles mas
altos de Seguridad y Salud Laboral.

2. Cumplir con los requisitos senalados por la legislacion en Prevencién de Riesgos Laborales y
Seguridad Laboral.

3. Introducir principios de mejora continua en la accion preventiva.

4, Hacerse extensivo a todos los aspectos relativos a instalaciones, equipos y procesos de trabajo
con potencial incidencia sobre Seguridad y Salud.

5. Fomentar la participacion y la informacion de todos los colectivos de EGA Master.

Para llevar a cabo estos principios y objetivos se asumen los siguientes compromisos:

1. Todo el personal con mando a cargo asegura unas correctas condiciones de los trabajadores a su
cargo. Para ello muestra interés y da ejemplo como parte de su funcién.
2. La empresa promueve y establece los medios necesarios para que la comunicacién de deficien-

cias y/o sugerencias de mejora sean analizadas y, de ser posible, aplicadas. El espiritu de innovacion y
mejora continua es fundamental para el futuro de nuestra empresa.

3. Establecemos cauces de intercambio de informacién y de cooperacidn entre nuestro personal
y también con nuestros clientes y proveedores para mejorar continuamente el modo de seleccionar
nuestros suministros, de realizar nuestro trabajo, de elaborar nuestros productos y de prestar nuestros
servicios.

4. Informamos y formamos a nuestros trabajadores sobre los riesgos inherentes a su trabajo, asi
como de los medios y las medidas a adoptar para su prevencion. Para ello, disponemos de los procedi-
mientos necesarios para el desarrollo de las diferentes actividades preventivas.

5. Analizamos todos los accidentes con potencial de daio e iniciamos su correcciéon de inmediato.

Para ello y contando con el apoyo de una consultora experta en esta materia, abordamos nuestro com-
promiso con la seguridad, la formacidn, el control de riesgos en equipos, instalaciones y nuevos proyec-
tos, lahomologacion y control de equipos de proteccion individual (EPIs), la investigacion de accidentes
e incidentes y la realizacién de evaluaciones de riesgos, esfuerzos y condiciones de trabajo al objeto de
seguir avanzando en la creacién de un entorno laboral seguro y saludable.

o ABSENTISMO POR ACCIDENTE LABORAL/TOTAL ACCIONES PREVENTIVAS REALIZADAS/ACCIONES
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NUESTRA APORTACION A LOS PROVEEDORES

Atendiendo a los compromisos formulados en el apartado FORMULACION DE OBJETIVOS Y ESTRATE-
GIAS:

“Potenciar alianzas con proveedores locales y el conocimiento de sus necesidades y expectativas”

Como ya hemos visto con anterioridad, hemos incrementado de manera paulatina pero constante nues-
tras alianzas con proveedores locales, con un incremento significativo de nuestro volumen de compras
a proveedores de la CAPV, consecuencia del desarrollo de una red de suministradores en el entorno en
coherencia con el compromiso adquirido.

“Trabajar conjunta y estrechamente con los proveedores, tracciondndolos hacia la implantacion de Siste-
mas de Gestion Ambientales mds eficientes y respetuosos con el medio ambiente”

La Direccidén y los lideres de los procesos que
tienen relacién con proveedores, mediante un "“?:gi:ﬂ:“ T“::f;g':*:ﬂ“:;ﬁ';z:m
programa de contactos, participan en encuen- ADO

tros periddicos con los mismos, bien mediante % ORCANCACKONSS
visitas de estos proveedores a nuestras insta- 4
laciones, bien a través de visitas “in situ” a las 3
suyas, al objeto de analizar nuevas tendencias, 2
grado de colaboracién en los disefios y desa- 1 l l -
rrollos, flexibilidad de entrega, focalizacion de © i i i
2007 2008 2009 2010

areas de mejora, controles de calidad, com-
partir nuestras mejores practicas y también
aprender de ellos. En definitiva, comprender sus necesidades, limitaciones y expectativas. Un aspecto
importante de estas visitas, implantadas en 2004 a raiz de nuestro compromiso adquirido, es la labor
de sensibilizacién ambiental a proveedores para traccionarlos hacia la implantacion de Sistemas de
Gestion Ambientales en sus organizaciones ofreciéndoles el apoyo y colaboracién continua de nuestros
técnicos y responsables ambientales. Los resultados alcanzados han sido muy positivos y por encima
de nuestras expectativas (intentar conseguir que al menos uno de nuestros proveedores implante un
sistema de gestion ambiental certificado), logrando traccionar ya a 8 proveedores que han implantado
una ISO 14001 en sus organizaciones.




NUESTRA APORTACION A LOS CLIENTES

Atendiendo a los compromisos formulados en el apartado FORMULACION DE OBJETIVOS Y
ESTRATEGIAS:

“Elaborar un producto de calidad que satisfaga a los clientes a un precio competitivo”

De acuerdo con nuestro compromiso de “Vivir al Cliente”, tenemos como objetivo proporcionar al clien-
te, factor de orientacioén y priorizacion de todas las decisiones y actuaciones de EGA Master un producto
y servicio de calidad y personalizado a un precio competitivo, que responda a sus necesidades y supere
sus expectativas, o cuando menos que las cubra, para lograr su total satisfaccion desde el momento en
gue nos solicita un producto/servicio hasta que finaliza su uso. Es decir, desde la concepcidn, el diseio,
la fabricacion, el control, y la comercializacion hasta el servicio post-venta introduciendo las mejoras
necesarias en cada uno de estos procesos mediante la innovacién para generar cada vez mayor valory
anadirselo asi al cliente.

Para ello, trabajamos con maxima flexibilidad y agilidad, ofreciendo incluso, la posibilidad de fabricar
cualquier articulo de nuestro catdlogo con la marca del cliente, sin requerirle cantidad minima alguna,
en los mismos plazos de entrega y sin coste adicional suplementario.

Los elevados niveles de calidad alcanzados en nuestros productos los podemos ver en las figuras que
presentamos a continuacion. Asi, por ejemplo en 2010 hemos logrado que sélo el 0, 043% del mas del
millon y medio de herramientas vendidas haya tenido algun tipo de reclamacion.

REPOSICIONES/FACTURACION INTERNACIONAL REPOSICIONES/FACTURACION NACIONAL
0,.24%

0.24%
0.20% 0.20%
0,16% 0,16%
0,12% 0,12%
0,08% - 0,08% -
0,04% - 0,04% -
0,00% - 0,00% -
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

REF. SIN RECLAMACIONES/TOTAL REF. NACIONAL REF. SIN RECLAMACIONES/TOTAL REF.
INTERNACIONAL

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010



Apostamos también por continuar con
nuestro proceso de diversificacion de 14,000 -

Ne° DE REFERENCIAS EN CATALOGO

productos a través de la innovacion y 12.000
desarrollo constante que, ademas de 1p.000
la mejora permanente de nuestros pro-  g.goo
ductos y servicios, nos permita contar 00
con una gama cada vez mas completa 4 ggg -
y en continua expansion con el fin de ;g -
disponer de una oferta cada vez mas 0 -
integral que satisfaga todas las necesi- 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
dades de la industria y de los profesio-

nales con la mayor cercania. La labor desarrollada en este sentido ha sido espectacular pasando de 350
referencias con las que contdbamos en nuestros inicios las mas de 13.000 actualmente, con un incre-
mento medio anual en los ultimos 7 afios del 29, 62%, estando siempre muy presente la innovacion
como asi lo corrobora las mas de 150 patentes que hemos desarrollado.

“Responsabilizarnos y compensar a los clientes en el supuesto de deficiencia de nuestros productos y
servicios”

Toda la herramienta de EGA Master esta garantizada de por vida. En caso de reclamacion justificada, es
decir, sin evidencia clara del mal uso de la herramienta, el producto se repone por uno nuevo.

Hay que sefalar asimismo que nuestro compromiso de garantia ilimitada convierte nuestra asistencia
técnica y nuestro servicio de atencién al cliente en algo fundamental. La asistencia técnica, ademas
de las reparaciones de producto, incluye la atencién en caso de peticiones de informacién de todo
tipo, gestion de reclamaciones, seguimiento a promociones, gestion de garantias y envios de catalogos,
ideas de mejora, etc. Del mismo modo, también ofrecemos un servicio de asesoria consultoria y forma-
cion dentro del area de herramientas de seguridad.

La satisfaccion de nuestros clientes con estos aspectos es muy positiva como asi lo reflejan en las en-
cuestas de satisfaccion bienal que les realizamos y cuyos resultados exponemos a continuacion.

SATISFACCION CON EL SERVICIO POSTVENTA SATISFACCION CON LA ATENCION AL CLIENTE

-
-
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“Garantizar la seqguridad, la calidad y la trazabilidad de nuestros productos y servicios mediante certificacio-
nes externas a través de organismos reconocidos”

Nos esforzamos en formar los clientes en el conocimiento de las normativas que les afectan y garanti-
zamos la seguridad, calidad y trazabilidad de nuestros productos y servicios mediante certificaciones
externas a través de organismos reconocidos.



En este sentido, y de acuerdo con la estrategia adoptada por EGA Master para recorrer el camino de
avance hacia la excelencia, desde el aino 2000 hemos contemplado la implantacion y certificacion de
Sistemas de Gestién estandarizados, destacando la certificacién conseguida de nuestro Sistema de Ges-
tion de Calidad bajo la nueva Norma ISO 9001:2008, la certificacion de nuestro Sistema de Gestion
Ambiental bajo la Norma ISO 14001:2004 y los recientes reconocimientos Q de Oro a la Excelencia en
la Gestion en base al modelo europeo EFQM otorgado por el Gobierno Vasco en 2009 y el Premio Ibe-
roamericano de la Calidad y Excelencia, Premio Oro otorgado por FUNDIBEQ, la Fundacion Iberoameri-
cana para la Excelencia y Calidad Total.

“Fomentar una relaciéon y comunicacion fluida con los clientes que favorezca el conocimiento de sus
necesidades y expectativas”

En linea con nuestra estrategia de conocer, servir y anadir valor al cliente, promovemos proyectos de
desarrollo y colaboracién conjuntos con el mismo, a fin de comprender y satisfacer mejor sus necesi-
dades y expectativas, favoreciendo a su vez la innovacién y mejora de nuestros productos, asi como la
percepcion y satisfaccion de los clientes. En este sentido, dependiendo de la dimensién del proyecto
formamos equipos de alto rendimiento para innovacién de producto que llegan a integrar a los clientes
finales e incluso en ocasiones también a los proveedores implicados.

Por tanto, nos implicamos de manera proactiva con los clientes para debatir y abordar sus necesidades,
expectativas y preocupaciones, esforzandonos por mantener la creatividad e innovacién en las relacio-
nes de venta y servicio de atencion al cliente, mediante un continuo aprendizaje e integracién de las
personas de EGA Master que aseguran su confianza y fidelidad. Es decir, traduciendo al lenguaje inter-
no de la empresa todas sus necesidades y expectativas, haciéndolas llegar hasta el ultimo rincén para
que estén presentes en todas nuestras actividades, logrando de esta manera una empresa totalmente
orientada hacia el cliente.

Para ello mantenemos una politica de contactos personales permanentes y participacion activa en la
relacién y comunicacién con los clientes. Asi, realizamos un plan de visitas y de ferias (incluso éstas de
forma conjunta) anual, promoviendo las visitas, asi como una politica de puertas abiertas que fomenta
activamente la visita de los clientes a nuestras instalaciones para acercarles a nuestra realidad organiza-
cional y modernos métodos de fabricacion, asi como a nuestro entorno mas cercano. De esta manera,
les hacemos participes de nuestras actividades de mejora, pudiendo compartir conjuntamente mejores
practicas y oportunidades de mejora y reconociendo su implicacién en nuestros éxitos.

SATISFACCION GLOBAL CON EGA MASTER

2004 2005

2006 2008

La satisfaccion global alcanzada por
nuestros clientes, como se observa
en la figura que exponemos a con-
tinuacion, se situa en valores muy
elevados que corrobora el trabajo
que venimos y seguimos realizando
para, cada vez mejor, comprender y
anticiparnos a sus necesidades y ex-
pectativas.
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CONCLUSIONES

EGA MASTER + RSE = FACTOR DE COMPETITIVIDAD SOSTENIBLE

La apuesta desde EGA Master por implementar un modelo de RSE lejos de haber supuesto un coste
anadido, ha significado una extraordinaria inversién con unos resultados excelentes como hemos visto
(mayor motivacion de los empleados, mejora del clima laboral, mayor confianza de los clientes, mejora
de la reputacién corporativa, mejora en el posicionamiento en el mercado y frente a la sociedad, etc.)
que han permitido situar a EGA Master como una empresa innovadora, con los mas altos niveles de de-
sarrollo, competitividad y crecimiento, siendo lider en su sector. Los numerosos premios y galardones
recibidos tanto a nivel nacional como internacional que hemos expuesto son buen ejemplo de ello,
muchos de los cuales no se podrian concebir sin un sélido modelo de gestién basado en la Responsa-
bilidad Social.

Nuestra colaboracién en el Proyecto Europeo RESPONSE como ejemplo de empresa innovadora y de
éxito a través de practicas socialmente responsables ha contribuido también a demostrar cdmo a través
de estas practicas es posible promover la innovacién y el éxito en una organizacién, traduciéndose en
beneficios en lugar de costes. Lo que hace especialmente relevante la experiencia de RSE es justamente
que, para las empresas que la incorporan, ésta se vincula directamente a la revisiéon y consolidacion de
su estrategia empresarial y les ayuda a mejorar politicas y procesos y a reforzar su identidad y su dife-
renciacion.

La responsabilidad social de la empresa (RSE) es un concepto que aun hoy en dia aparece como muy
lejano para buen numero de pymes. Muchas lo perciben como algo ligado a las grandes empresas o a
una serie de practicas que estan fuera de sus capacidades econdmicas y organizativas. No lo visualizan
como un elemento de ventaja competitiva y como una herramienta capaz de generar valor en una
empresa y en la sociedad con la que convive. Nosotros aportamos nuestro “grano de arena” a derribar
ese mito, pudiendo demostrar cémo a través de practicas socialmente responsables hemos podido
alcanzar el éxito, practicas muchas de ellas totalmente innovadoras en un sector como el nuestro, el
del metal, tradicionalmente copado por hombres y con una rigidez estructural importante. jQuién iba
a pensar hace unos anos que en una empresa de este sector pudieran trabajar mas mujeres que hom-
bres y no sélo en oficinas sino también en fabrica o que una empresa con una media de edad en sus
personas inferior a 32 afnos pudiera alcanzar hitos tan relevantes gracias a su decidida apuesta por la
incorporacion de los jévenes en su proyecto empresariall.








