1. PRESENTACION DE LA ORGANIZACION
PERSONA DE CONTACTO

Nombre de la persona de contacto: Amaia San Martin/Eduardo Urizar (CALIDAD DE GESTION)
Teléfono de la persona de contacto: 945 290001 / E-mail de la persona de contacto: calidad@egamaster.com

NOMBRE DE LA ORGANIZACION

Nombre de la organizacion: EGA MASTER S.A.

Principales productos y servicios:

e Productos: Nacida en su dia como especialista en herramienta para tubo, EGA MASTER ha ido adoptando con éxito un
proceso de diversificacion de productos hasta llegar a las mas de 12.000 referencias actuales. Con ellas da servicio a las
industrias mas exigentes, como las del automdvil, aeronautica, naval, petréleo, gas o mineria, entre otras; convirtiéndose en el
Unico fabricante del mundo de herramientas que ofrece una solucion integral con siete gamas de alta innovacion: herramienta
para tubo, general para mecanica, antichispa, antimagnética de titanio, electrodisipativa ESD, herramienta aislada a 1000
voltios y equipos e instrumentos anti-explosion intrinsecamente seguros con certificacion ATEX.

o Servicios: Actualmente, EGA MASTER fabrica tanto para el canal de distribucién industrial como para otros colegas
fabricantes de herramientas a los que complementa su gama de producto. Ademas de su propia marca, EGA MASTER fabrica
en OEM (con la marca del cliente) para otro centenar de fabricantes competidores y/o distribuidores marquistas de gran
prestigio de los cinco continentes, a los que ofrece la posibilidad de tener un producto personalizado. Asi, se ha convertido en
el Unico fabricante del sector con capacidad para fabricar a los clientes cualquier articulo de su catalogo con la marca propia
de cada uno de ellos, sin cantidad minima alguna, sin coste adicional suplementario y sin variacién del plazo de entrega.
Ademas, todas las herramientas fabricadas por EGA MASTER nacen con Garantia llimitada, de por vida. Asimismo, EGA
MASTER ha evolucionado en el concepto del servicio hasta llegar a ofrecer al cliente soluciones altamente innovadoras siendo
justo ahi donde radica la tematica de la buena practica que exponemos a continuacion.

Actividad: EGA MASTER es una organizacion dedicada a la concepcion, disefio y fabricaciéon de equipos y herramientas de
mano de alta calidad para uso industrial-profesional, asi como instrumentos de seguridad altamente especializados.

Clientes y Mercados: EGA MASTER es igualmente lider destacado en exportacion. Con filiales en Australia, Singapur, India,
Italia, Francia, Bélgica, Alemania, Brasil y México y sus distribuidores en los cinco continentes exporta el 80% de su produccién a
mas de 150 paises. De este modo, EGA MASTER es la empresa del sector que traslada el méas alto nivel tecnolégico e
innovador a mayor nimero de paises.

N° de personas empleadas: El Proyecto EGA MASTER lo hace posible un Equipo Humano de mas de un centenar de
personas, joven (la media de edad ronda los 30 afios), plural (60% de la plantilla compuesta por mujeres), multicultural (uno de
cada cinco es de otras nacionalidades) plurilinglie (habla una veintena de idiomas) bien formado, con capacidad y deseos de
aprender y que comparte ilusionado los Valores de la organizacién. Su capacitacion, implicacion, motivacién y compromiso, han
hecho posible situar a EGA MASTER. como una empresa internacional, innovadora y lider en su sector.

Otros datos relevantes:

o El proyecto de EGA MASTER se asienta en 4 pilares: el Equipo Humano, joven, creativo, bien formado, ilusionado con el
proyecto y comprometido con sus valores; la Innovacién partiendo del convencimiento de que un presente, por espléndido que
sea, lleva impresa la huella de su caducidad; la Integracién Horizontal como modelo de fabricacién; y la Internacionalizacion
como fuente clave de diversificacion, aprendizaje y mejora continua. 4 Pilares encaminados hacia un objetivo claro: La
Orientacion Total al Cliente para afiadir valor a su negocio, adelantarse a sus necesidades e incluso a sus expectativas, y
lograr asi, su total satisfaccion.

e Su firme apuesta por la innovacién le ha permitido desarrollar cerca de 200 patentes, con varias patentes mundiales
consecuencia de una inversion en I+D+i del 8% — cinco veces superior a la del sector. Fruto de esta firme y fuerte apuesta es;
entre otras muchas innovaciones, la Llave Alavesa, mundialmente patentada, la herramienta mas premiada de la historia.

o La adopcion en 2001 del Modelo Europeo de Calidad Total EFQM como modelo de referencia en la gestion integral de la
organizacién para seguir avanzando hacia la competitividad y obtencién de excelentes resultados ha propiciado un estilo de
direccion participativo basado en la involucracién y cooperacion de todas las personas que, a su vez, ha posibilitado la
evolucion de un sistema de gestion vertical por funciones a un sistema de gestion horizontal por procesos focalizados en el
cliente y la construccion de un proyecto comln basado en las personas. Un estilo de gestién que ha permitido situar a EGA
MASTER como empresa referente en su sector, lider en innovacién y exportacion y reconocida socialmente por su_imagen y
desempefio global gracias a su implicacién con la sociedad y el medioambiente.




o Por todo lo anteriormente sefialado, EGA MASTER ha logrado que incluso sus competidores-fabricantes de mayor prestigio se
hayan convertido en fieles clientes.

o Los numerosos premios y galardones recibidos tanto en el ambito nacional como internacional con los que la sociedad ha
reconocido a EGA MASTER, algunos tan prestigiosos como el Premio Iberoamericano de la Calidad y Excelencia, Premio Oro
(2010), Premio Nacional Joven Empresario al Relevo Generacional (2010), Premio Europeo a la Mejor Préctica de Innovacion,
Foro EFQM 2010, el reconocimiento 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 Internacionalizacion (2009), Premio Principe Felipe a la Excelencia
en Competitividad Empresarial (2008), dos Premios Finalistas Principe Felipe a la Excelencia Empresarial en
Internacionalizaciéon (2008 y 2005), Premio Toribio Echevarria en la categoria de Internacionalizacién (2008), Premio
Internacional a la Excelencia en la Integracion Profesional de los Jévenes (2008), Premio Argilan Empresa y Empleo en
Igualdad (2005) y un larguisimo etcétera que mostramos en el anexo que adjuntamos a la presentacion de la buena practica,
corroboran el acierto de las estrategias adoptadas y la bondad de las acciones realizadas.

2. TIiTULO DE LA BUENA PRACTICA

o CREACION DE UNA LINEA DE NEGOCIO ALTERNATIVO PARA CUBRIR UN NUEVO NICHO DE MERCADO A TRAVES DE
SOLUCIONES CREATIVAS E INNOVADORAS

3. DESARROLLO DE LA BUENA PRACTICA

EGA MASTER, como ya hemos sefialado con anterioridad en el apartado “1. Presentacion de la Organizacion”, gracias a unos
conceptos y procesos innovadores, se ha convertido en el Unico fabricante del sector capaz de fabricar cualquier articulo de su
catalogo con la marca del cliente, personalizado, sin requerirle por ello cantidad minima alguna. Ademas, logra esto sin variacién en el
plazo de entrega y sin ninglin coste adicional.

En este sentido, con el objetivo de seguir ofreciendo al cliente un mejor servicio al cliente, més personalizado, creativo e innovador, la
buena practica que presentamos a candidatura al Premio CEX consiste en ofrecer al cliente potencial la oportunidad de desarrollar una
nueva linea de negocio totalmente complementaria a la que ya tiene, afiadiendo un gran valor a su empresa, mediante la puesta a su
disposicion de soluciones innovadoras y creativas, ademas, a coste y riesgo cero.

Asi, teniendo sobre la base dicho objetivo, identificamos asimismo una nueva oportunidad de mercado, comprobando que
practicamente en todos los paises existian muchas empresas modélicas en el mundo del suministro industrial que no contaban con la
distribucion de herramienta de mano como linea de negocio a pesar de que sus clientes finales eran consumidores de inestimable
potencial de este producto. Habia pues un enorme potencial en este canal que disponia de toda la infraestructura tanto de mercado
como de medios humanos y materiales.

Sélo quedaba, por lo tanto, ofrecer el plan de accién de una manera atractiva, convincente, para propiciar la inclusion de esta nueva
linea de negocio con caracter inmediato en sus negocios.

¢Como lo hemos logrado?

Mediante soluciones innovadoras y creativas:

1- Proporcionamos al potencial cliente la oportunidad de contar con una nueva linea de negocio diferenciada, seleccionando y
poniendo a su disposicion una completisima gama de herramientas con mas de 12.000 referencias. Ofrecemos esta
alternativa sin ningin inconveniente y con todas las ventajas de la personalizacion (de la marca propia), sin costo adicional
alguno, sin variacion en el plazo de entrega y sin necesidad de pedir a cambio cantidad minima alguna.

2-  Pero no solo les ofrecemos una nueva linea de negocio con un producto diferenciado, personalizado, sino también un
servicio integral que lo llevamos al limite hasta convertirnos practicamente en el departamento de marketing del propio
cliente. Les estudiamos y seleccionamos la gama de nuestros articulos que mas se adapta a la linea de productos de su
negocio y se la desarrollamos por completo, a la carta.

3- Pero aun vamos mas alla. Ademas del desarrollo de la gama de productos a la carta, también les disefiamos y realizamos el
catalogo integro con su propia marca, logotipo y estilo corporativo.

De esta manera, ponemos a disposicion de los distribuidores y potenciales clientes una nueva linea de negocio,-totalmente
desarrollada, a costo cero, con riesgo cero, sin necesidad de afiadir recursos a su inventario, sin necesidad-de-ampliar su estructura y
con una posibilidad de rotacién conceptualmente infinita. Conseguimos asi que el nuevo negocio'le proporcione al cliente un beneficio
inmediato, desde el primer dia, optimizando ademas los propios medios de los que dispone.



Y en la practica...; Cémo se desarroll6?

A través de recopilacion de informacién de nuestros grupos de interés y el analisis profundo de los procesos afectados, encontramos
que no habia nadie que ofreciera a este tipo de cliente la posibilidad de vender productos, aparte de lo que ya estaban haciendo.
Analizando la situacion e interactuando con algunos de estos clientes potenciales, encontramos que muchos de ellos estaban, de
hecho, solicitando herramientas, pero no éramos capaces de proporcionarselas. Las razones para no venderles, en un primer
momento, nuestras herramientas eran basicamente tres:

1. El'hecho de que el cliente vendiera herramientas de otras marcas afectaria a su imagen que vendria representada como sélo
un "distribuidor" que suministra las cantidades necesarias a sus clientes pero por nuestra parte, en esos momentos,-la
inversién que teniamos que hacer era enorme y no teniamos posibilidad de fabricarles la herramienta de mano que
requerian con marca propia.

2. Nos faltaba un conocimiento profundo de la gama de herramientas que eran requeridas en su mercado en particular.

3. Teniamos que realizar una alta inversion para desarrollar los articulos de promocién: catalogos, pagina web, informacion
técnica, manuales de instrucciones, promociones, etc.

Asi, se analizaron los recursos y la tecnologia que seria necesaria para poder realizar una amplia gama de herramientas con marca
propia del cliente en tandas cortas (para poder suministrarselas en el plazo requerido) y modificar y, a la vez, optimizar nuestra area de
marketing con el fin de poder crear facilmente el catalogo con la marca propia del cliente.

Las areas de Ingenieria, Marketing, Comercial, Produccién y Tecnologia de la Informacion, junto con la Direccién de EGA MASTER,
establecieron un Equipo de Alto Rendimiento, a través de sus lideres, para establecer todas las inversiones necesarias y mejoras que
se requerian en los procesos con el fin de ser capaces de ofrecer, por tanto, este servicio. La organizacién que desarrolla nuestro
ERP, la organizacién que realiza nuestros trabajos de impresion de los articulos promocionales, la organizacion que nos provee de las
maquinas de marcado de herramienta y la organizacion que ha desarrollado e implantado el almacén automatico también participaron
activamente en la definicién de las necesidades y soluciones requeridas.

Fue necesario realizar dos tipos fundamentales de formacion:

1. Dirigida a las personas de nuestra organizacién que participaron directamente en el Equipo de Alto Rendimiento o que
tuvieron que interactuar con los procesos en los que se estaban implementando las modificaciones y mejoras.

2. Dirigida a los clientes objeto de esta buena practica sobre el conocimiento técnico y comercial de las herramientas de mano.

El plan para la implementacion de esta buena practica de innovacién fue, como hemos sefialado con anterioridad, iniciar la
implantacion en nuestras propias instalaciones, a través del equipo de alto rendimiento creado, y distribuir dicha implantacion con
posterioridad a nivel mundial (mas de 150 paises) a través de nuestra red de vendedores y distribuidores, especialmente en aquellos
paises que tienen sectores muy especializados, como EE.UU., Europa, Japon, México, Brasil o China.

Para ello, en un primer momento se realizo una prueba piloto con una empresa interesada en esta nueva idea y linea de negocio. El
rotundo éxito alcanzado propici6 la expansion de esta préctica con la bisqueda y creacién de sinergias por complementariedad en
productos y mercados geograficos con ofras empresas.

La cultura innovadora de base de EGA MASTER muy arraigada en la organizacion ha facilitado el desarrollo de esta buena practica.
Asi, hay que resefiar, en este sentido, que el espiritu creativo e innovador es fomentado de forma constante, estando presente en
todos los aspectos de nuestra organizacién, y recogido de forma especifica en la Vision, en los Valores, en las evaluaciones de
desempefio, en las encuestas de satisfaccion a las personas, en las encuestas de satisfaccién de clientes y en un sinfin de ejemplos
mas.

Asimismo, este espiritu creativo e innovador es fomentado de forma constante por los lideres a través de su implicacién mediante la
participacion en equipos de proyecto, equipos de mejora, equipos de alto rendimiento como el que ha dirigido la implementacion de
esta practica y en los propios equipos de proceso. También es fomentado a través del reconocimiento mediante los premios anuales
Egas de Oro a la idea mas innovadora del afio y a la persona que mejor representa los valores de la organizacién entre los que sé
encuentran la innovacion y creatividad.

4. RESULTADOS

Puesta a disposicion de los clientes y potenciales clientes la posibilidad de contar con una nueva linea_de-negocio totalmente
desarrollada, a costo y riesgo cero con una posibilidad de rotacion conceptualmente infinita.



Esta creativa e innovadora practica ha permitido a EGA MASTER alcanzar los siguientes

resultados: % INCREMENT O ANUAL VOLUMEN NEGOCIO
DERIVADODE LA APLICACION DE LA BUENA
—Incremento del mercado de nuestros clientes, asi como nuestros propios clientes, |35% PRACTICA
mediante el uso de su mismo canal de distribucion. Concretamente, desde que |30%
comenzamos con esta buena practica se ha producido un 30% de aumento en el §§j
volumen de negocio a través de estos canales de distribucion (resefiar asimismo en |15% -
este punto como positivo el equilibrio guardado en cuanto que el objetivo estratégico |10% 1
que tenemos para este mercado es que no suponga mas del 30% de la facturacion o g; |
del volumen de negocio, ya que de lo contrario, habria el riesgo de descuidar nuestra 2005 2006 2007 2008 2009 2010

propia marca).
—Aumento asimismo de un 10% en el margen a través de este canal de distribucion.

—Aumento de los margenes para nuestros clientes, no tanto por la venta de las herramientas, que no es su negocio principal, sino
por el servicio adicional que ofrecen a sus propios clientes.

—Creacion de sinergias actuales y potenciales con otras empresas incluso con otros fabricantes como complemento de articulos
para su propio catalogo (mas de una veintena de América, Europa, Australia y Japdn) beneficiosas para ambas partes.

— Cambio de nuestra imagen para los clientes, pasando de ser un mero “fabricante” a convertirnos a sus ojos en “un proveedor de
soluciones de negocio” reafirmando nuestra Vision y posibilitando el logro de la misma como empresa flexible, innovadora y
proactiva.

—Incremento de la satisfaccion de nuestros clientes por el aumento de sus ingresos sin el minimo esfuerzo por su parte. Este
incremento en su satisfaccion se plasma graficamente en el aumento de 2,5 puntos en la evaluacion general otorgada a EGA
MASTER por parte de los clientes en la encuesta de satisfaccién de clientes en el apartado “proveedor de soluciones”.

— Premio Europeo a la Mejor Practica de Innovacion, Foro EFQM 2010
Por otra parte el desarrollo de esta buena préactica, ha permitido paralelamente la activacién de nuevos mecanismos innovadores en la
organizacién que han derivado en otras mejoras complementarias muy significativas. Algunas de ellas son:

e Desarrollo de herramientas especificas para mercados especiales.

e Creacidn de nuevos embalajes y estuchados personalizados.

e Desarrollo de informacion técnica personalizada concretada en manuales de instrucciones, videos o fichas técnicas.

e Disefio de paginas web corporativas de herramientas de mano del cliente
Asi, este nuevo nicho de mercado creado a través del valor afiadido que proporcionamos al negocio de los potenciales clientes nos
permite afiadir un inestimable valor a nuestro propio negocio, ya que nos ayuda a reforzar nuestra posicion de referente mundial en el

sector como empresa innovadora, agil, flexible, cercana a nuestros clientes y totalmente orientada a la excelencia en su atencion y en
la gestion de sus necesidades y expectativas.

5. LECCIONES APRENDIDAS Y TRANSVERSALIDAD

e En cuanto a las ensefianzas o LECCIONES APRENDIDAS que hemos extraido como consecuencia del desarrollo de esta buena
practica, destacamos las que exponemos a continuacién.

1. Eleccién de un Equipo de Alto Rendimiento como metodologia de trabajo.
Bondades o beneficios del EAR creado:

— Ha propiciado la cohesién del conjunto de las personas que han participado en el propio Equipo de Alto Rendimiento,
focalizandoles en objetivos comunes. Asimismo, ha favorecido el despliegue de esa cohesion al resto de las personas que han
participado en los equipos de proceso afectados directamente por esta buena practica tras la fuerte implicacion de los lideres que
han gestionado el EAR.

— Junto con dicha cohesién y alto sentido de propdsito o visiéon de futuro compartida, ha fomentado un clima interpersonal
positivo con un nivel elevado de confianza, respeto a las diferencias individuales y gran desarrollo de la comunicacion
multidireccional abierta, factores todos que han llevado a una toma de decisiones serena y a la vez eficaz.



)
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2. Optima planificacion de los pasos a desarrollar para la definicion e implementacion de la buena practica. i‘
Bondades o beneficios de la planificacién realizada: ¥
N

— Ha propiciado la realizacion de las actividades con orden y proposito, enfocando todas ellas a los resultados deseados y N
logrando una secuencia efectiva de los esfuerzos de todas las personas implicadas. 4

— Ha permitido definir planes de contmgenaa y de gestlon de riesgos a través de la disposicidén de una complejidad de variabl gs a
con el siguiente enunciado en comun: “y qué pasa si.. N

— Ha proporcionado una base para el control, por medio del establecimiento de indicadores y de realizacion de pruebas piloto,
que nos ha permitido cerciorarnos que la planificacion estaba dando los resultados buscados.

3. Optima formacion a los implicados en esta buena practica.
Bondades o beneficios de la formacion realizada:

— La formacién dirigida tanto a las personas de nuestra organizacién como la dirigida a los clientes objeto de esta buena practica
ha contribuido a la asimilacion eficaz y adaptacion rapida a los cambios derivados de la implementacion de esta buena practica.

— Asimismo, ha permitido la disminucion de gastos o el ahorro por evitar costes innecesarios, consiguiendo a su vez que los \\
directamente implicados en esta buena préactica se hayan orientado con mayor facilidad a los objetivos planificados.

4, Eleccion del ciclo PDCA para el desarrollo de la buena préactica.
Bondades o beneficios del ciclo PDCA:

— Ademas de las bondades ya sefialadas de la primera fase de este ciclo, la Planificacion, el ciclo PDCA en su conjunto ha
contribuido a trabajar con una rutina de gestion en el desarrollo de esta buena practica.

o\ ¢

— Ha permitido asimismo obtener la experiencia necesaria para volver a iniciar el ciclo, a planificar con mayor eficacia junto con_'
el conocimiento adquirido de donde hemos fallado y cémo lo hemos corregido, el conocimiento de nuestros puntos fuertes y la - - =
opinion del cliente.

— Y por supuesto, en linea con lo anterior, hay que resefiar que es una herramienta que nos facilita la mejora continua de esta
buena practica.

e Encuanto ala TRANSVERSALIDAD de esta buena practica, destacamos las siguientes ideas:

La buena practica expuesta consistente fundamentalmente en ceder de forma voluntaria y estudiada parte del know-how de la
empresa a otra distinta, con el fin de obtener un beneficio mutuo es perfectamente aplicable y transferible a cualquier sector y producto
con el que operen. Asi, tal y como EGA Master aprovecha la potencia comercial de la otra empresa, y ésta aprovecha la calidad
servicio y gama de EGA Master con su propia marca, algo perfectamente extrapolable a practicamente cualquier producto y servici
ofrecido por cualquier empresa industrial, también otros sectores tan diversos al industrial (servicios, educativo, banca, etc.) pueden
beneficiarse de las bondades de esta iniciativa. De hecho en la actualidad nos encontramos con numerosos ejemplos en la aplicacion

de esta buena practica en distintos sectores (academias de estudio que presten su apoyo a alumnos de los colegios permitiendo *i;%
obtener beneficios mutuos a ambos centros educativos, compafiias de seguro que ofrecen sus servicios a los clientes de los bancos N
permitiendo a estos ampliar su cartera de productos y ofrecer un servicio afiadido de mayor valor, etc.). Sinergias entre empresas para N

la creacion de nuevas lineas de negocio que con una adecuada metodologia y a través de Equipos de Alto Rendimiento como ha sido
nuestro caso, podrian dar un nuevo giro, una vuelta de tuerca mas o un nuevo salto cualitativo para alcanzar nuevas metas y objetivos
mas ambiciosos que beneficien a ambas partes.

Para mas informacion sobre esta buena practica presentada, pueden consultar un video relacionado con la misma en la S|gwente = \\
direccion: »
http://www.egamaster.com/tv.asp
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