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PRESENTACIÓN: 

PROTON ELECTRÓNICA inició sus actividades en Bilbao en 1981 como empresa personal de su Fundador y Gerente
actual. En 1987 se constituyó como Sociedad Limitada. Nuestra dimensión es la de una Micro Pyme (6-7 personas).
Tenemos un centro de trabajo situado en Trapagarán.

Desde 1981, ha evolucionado y se ha adaptado a las circunstancias superando las crisis. Con unos comienzos en los
que diseñó, fabricó, instaló y mantuvo intercomunicaciones industriales en Altos Hornos de Vizcaya y en otras
siderurgias. Pasando por ser durante décadas, el Servicio Técnico Oficial de un fabricante de Sistemas de
Alimentación Ininterrumpida y de otros equipos eléctricos.

Productos, Servicios y Clientes:
La principal actividad de la empresa es el mantenimiento de Sistemas de Alimentación Ininterrumpida UPS-SAI.
Requiere de un alto grado de prestación de servicio porque los UPS-SAI se instalan para proteger de variaciones de
tensión y cortes en el suministro eléctrico, los equipos e instalaciones críticas para nuestros clientes. La avería de un
UPS-SAI implica que una instalación crítica puede estar parada o sin protección. Sistemas informáticos, centros
comerciales, hospitales, aeropuertos, industrias, oficinas…. La totalidad de los clientes de la empresa son otras
empresas de todo tipo.

Los clientes con contrato de mantenimiento, tienen un alto índice de fidelidad y aseguran una fuente de ingresos
estable.

Para facilitar el incremento de contratos a largo plazo, desde 2015, se ofrece un servicio de mantenimiento integral
con una duración mínima de 4 años que incluye actualizar y mantener los UPS-SAI. Incluyendo su suministro,
cambios de baterías periódicos, revisiones y reparaciones necesarias.

La propuesta ha tenido una especial aceptación en supermercados y ha originado una extensión del área geográfica
de operaciones y en la cadena de proveedores.

Entorno, Mercado, Competencia:
Considerando los recursos de la empresa, nos hemos especializado en instalaciones que precisen UPS-SAI de
mediana potencia, de 3 a 10KVA, que son las más numerosas. Nos permiten tener un volumen suficiente de UPS-SAI
homogéneos para prestar un mantenimiento muy eficaz. No obstante, seguimos manteniendo un parque antiguo de
UPS-SAI, muy diverso, de clientes fieles con contratos clásicos, que poco a poco vamos actualizando.

Nuestra competencia son fabricantes – distribuidores de UPS-SAI con mucha mayor dimensión, en general
multinacionales. Con los que no podemos competir ni en gamas de UPS-SAI muy económicas, para pequeños
usuarios, ni en UPS-SAI de gran potencia con precios elevados y mucha complejidad de reparación y repuestos. El
fabricante del que fuimos Servicio Técnico Oficial, es actualmente competencia.

Nuestra estrategia para los próximos años es absorber los incrementos de trabajo recientes y posteriormente,
ampliar la oferta a otras cadenas de distribución. Un crecimiento lento y seguro.

Personas:
La seguridad y salud de nuestras personas es la única prioridad que va por delante de la supervivencia de la empresa.
En una Micro Pyme, cuando la dirección lidera con ejemplaridad la gestión de un entorno de trabajo saludable, utiliza
el minucioso conocimiento que tiene de:
• Las características físicas, de las capacidades y circunstancias de nuestras personas.
• Las tareas profesionales que tienen que realizar.
• Los lugares en los que las realizarán, incluidos los centros de trabajo ajenos.
• Las preferencias y necesidades personales respecto a los horarios de trabajo.
• Las aficiones y preocupaciones.
Para establecer una gestión de personas ágil y personalizada.

Nuestro organigrama es muy plano: Gerente y Propietario. Responsable Administrativa y de Coordinación, Contable
y Delegada de Prevención. 4 a 5 Técnicos.
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Innovación y senda hacia la Excelencia : 

Año Hito

2000 Implantación programa PREMIE, EFQM para pequeñas empresas.

2002 * Diploma PREMIE

2004 Implantación del programa informático de gestión integrada CONTAEXPRESS
Creación de Base de Datos ACCESS y utilización del programa OFFICE

2008 Agenda de Innovación: 
➢Mejorar  la Calidad Certificando  Normas Internacionales.
➢Iniciar Nuevas Actividades: De Servicio Post Venta a Servicio Integral.
* Certificación OHSAS18001 (SSL) (“Las personas son lo más importante”)

2009 Traslado de Bilbao (fundación en 1981) a Trapagarán.
5S en Maletas de Herramientas y Almacén de Repuestos.
* Premio OSALAN en Prevención de Riesgos Laborales

2010 Evaluación del Club 5S e ingreso en el Club 5S. 
* Certificación ISO9001

2011 Contraste Externo EUSKALIT
Evaluación Externa Club 5S EUSKALIT
* Diploma de Área 5S
* Galardón Agencia Europea SST. (1º de una Empresa de España)

2012 Participación en la Junta Directiva de GAIA 2012-2016. (Tiempo máximo)
Implantar 2 web de comercio electrónico. 
* 2 marcas registradas: ENERGITRONIC (Nacional) EFILUX (Europea)
* Certificación ISO14001
* Certificación ISO14006 Eco-Diseño. 200 Empresas certificadas en España

2013 * 2º Galardón Europeo SST. (1ª y de momento única, Empresa Europea con 2 Galardones).
* Premio La Fundación San Prudencio PRL

2014 Participación en el Comité Organizador del Global Innovation Day (INNOBASQUE) 2014-2017
Evaluación Externa Psicosocial.
Perfiles en redes Sociales: Facebook, Twitter, LinkedIn

2015 Contraste Externo EUSKALIT
Evaluación Externa Club 5S EUSKALIT
Encuesta Psicosocial INSHT para empresas excelentes en PRL
Inicio de contratos integrales a 4 años: “Servitización”  (197 Supermercados)
Inicio de importación de SAI
Actualización Informática: Seguridad en Datos y Teletrabajo.
* Diploma de Compromiso EUSKALIT
* Diploma de Plata 5S
* Caso práctico de excelencia Ambiental IHOBE
* Patente LED ES 2498591 B1

2016 Adhesión a la Declaración de Luxemburgo. Gestión de la Salud de los trabajadores.
* Certificación Empresa Saludable AENOR. (La más pequeña de España certificada).
* Premio Empresa Saludable PREVENCIONAR

2017 Contrato de mantenimiento integral 4 años en Cataluña.  (+275 Supermercados)
* Certificación Buenas Prácticas en Promoción de la Salud INSHT

2018 Diagnóstico de situación de la innovación en las empresas vascas INNOBASQUE.
Contraste de Seguridad Vial / Movilidad Segura en las empresas vascas EUSKALIT.
Evaluación Externa Psicosocial.
* Finalista País Vasco Quality Innovation Award EUSKALIT 
* Caso de Mejores Prácticas PACTO MUNDIAL. Objetivos de Desarrollo Sostenible ODS8. 
Objetivo 8: Promover el crecimiento económico sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo pleno y 
productivo y el trabajo decente para todos.

2019 Ampliación del contrato en Cataluña a Franquicias. (+71 Supermercados)
* Certificación ISO45001 (SST) 
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ELEMENTO 1: ESTRATEGIA 

E.1 Cómo gestionamos la información necesaria para definir la estrategia:

Realizamos la Agenda de Innovación en 2008. Identificamos los grupos de interés, las fuentes de información, las
competencias existentes. Desde entonces, la dirección y la mayor parte de los trabajadores participan en actividades
de EUSKALIT, IHOBE, GAIA, INNOBASQUE, INSHT, OSALAN, CEBEK, FVEM etc. que proporcionan formación e
información.

Toda la administración (contabilidad, gestión de stock, coordinación de tareas, personas …) se gestiona diariamente
con recursos propios. Lo que permite un conocimiento profundo y actualizado de la situación de la empresa.

La información general procede de la suscripción a revistas y periódicos profesionales y con mayor alcance y agilidad
del seguimiento en redes sociales.

Identificamos las partes interesadas, obtenemos información y definimos sus principales necesidades y expectativas.
(A01). Evaluamos el Entorno y las Tendencias. (A02). Cumplimentamos una Evaluación Propia DAFO (A03). Las fichas
se revisan con periodicidad anual como parte del Acta de Revisión por la Dirección o cuando sucede una novedad
relevante (A04).

Obtenemos indicadores de nuestra organización que permitan la evaluación del desempeño y la comparación con la
competencia y con otras organizaciones que puedan servir como referencia de buenas prácticas. Se han seleccionado 2
empresas de tamaño y actividad similar, en Madrid y Barcelona, para efectuar comparaciones mediante la información
pública disponible en informes comerciales (e-informa)

Utilizamos las tecnologías disponibles para obtener con diligencia los indicadores seleccionados y de los que puedan
seleccionarse, para adaptarnos a la variabilidad del entorno. Ciclos de vida de productos, servicios, recursos, personas
(salud, envejecimiento, siniestralidad, absentismo, etc.).

Tenemos una estructura documental que permite mantener las normas certificadas. Carpetas (A05) y documentos
(A06).

E.2 Cómo reflexionamos y establecemos la estrategia:

Desde la participación en el programa PREMIE, año 2002, la empresa dispone de una Misión, Visión y Valores definidos,
que con la implantación y certificación sucesiva de las normas OHSAS18001 (2008), ISO9001 (2010), ISO14001,
ISO14006 (2012), Empresa Saludable (2016), ISO45001 (2019), se ha concretado en una Política Integrada de Gestión
(A07).

Desde 2016 se dispone de un procedimiento de Estrategia y Planificación (A08). La reflexión y el establecimiento de la
estrategia se realiza en La Revisión Anual por la Dirección (A04). En el marco de la actualización de normas certificadas
se dispone de una Evaluación de Riesgos y Oportunidades referidos a las Partes Interesadas y a los Procesos de la
Empresa (A01). En la reflexión y establecimiento participan la Gerencia (y Propiedad) y la Dirección Administrativa (el
33% de la Empresa)

E.3 Cómo desplegamos la estrategia :

La estrategia se despliega mediante la Planificación de Objetivos en un formato documental que permite definir tareas,
personas, plazos, recursos y evaluación (A09). Más de 60 objetivos establecidos desde 2008 (A10) .

Son coherentes con la Política de la organización, la evaluación del entorno y tendencias, la evaluación propia DAFO y la
Evaluación de Riesgos y Oportunidades referidos a las Partes Interesadas y a los Procesos de la Empresa.

E.4 Cómo comunicamos, revisamos y actualizamos la estrategia:

Disponemos de un Plan de Comunicación (A11). La Política se comunica a las personas de la Organización y está

disponible para otros grupos de interés. Para ello se establecen métodos que aseguran su difusión, entre otros:

· Publicación en el tablón de anuncios, pared de la mesa de reuniones.

· Publicación en la carpeta común del servidor Política Integrada de PROTON (A07).

· Entrega durante la realización del plan de acogida para los nuevos trabajadores (A12) .

· Publicación en las webs de la organización y coherencia en los contenidos de sus redes sociales.

La estrategia se comunica internamente mediante reuniones diarias de coordinación (A13) y anuales de situación

(A14). Habilitando, al mismo tiempo, cauces de participación.

La revisión y actualización corresponde nuevamente a las Revisiones Anuales por la Dirección. Las Auditorías anuales

de las normas certificadas, realizadas como internas por la consultoría SAYMA y como externas por las entidades

certificadoras, proporcionan elementos de revisión y mejora en la gestión.
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R1: RESULTADOS ESTRATEGICOS 

Mantener el Valor de la Empresa                                           Imagen Externa de Solvencia

Rendimiento: Técnicos Horas presencia / facturadas          Satisfacción de Clientes

Siniestralidad: Índice de Frecuencia                                       Satisfacción de Personas
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ELEMENTO 2: CLIENTES 

C.1 Cómo gestionamos las relaciones con clientes:

Desde el Año 2001 se dispone de procedimientos de catalogación y análisis de clientes que han evolucionado con la
implantación de las normas hasta la integración en 2011. La antigüedad de los clientes principales y el contacto
cercano y continuado que origina un servicio de mantenimiento, nos permite conocer las necesidades y expectativas.

En la actualidad se incorporan en la Evaluación de Riesgos y Oportunidades referidos a las Partes Interesadas y a los
Procesos de la Empresa (A01).
Las solicitudes y sugerencias que los técnicos reciben o perciben, en las visitas de mantenimiento, se comunican en las
reuniones diarias de coordinación para su tramitación (A13).

Desde el Año 2001 se dispone de un procedimiento de evaluación de la satisfacción de clientes (A15) que ha
evolucionado con la implantación de las normas hasta la integración en 2011. Los resultados son positivos. La
decreciente tasa de contestación de encuestas tradicionales, se complementa con indicadores de la tasa de renovación
y ampliación de contratos.

Las importantes ampliaciones de contratos con una cadena de distribución en 2015, 2017 y 2019 condicionan una
especialización en la tipología de servicio requerido. La antigüedad del cliente ronda los 20 años.

C.2 Cómo diseñamos, desarrollamos y comercializamos productos y servicios orientados a clientes:

Los productos han evolucionado desde un servicio post venta en el año 2008, a un servicio integral en el año 2011, y a
una “Servitización” en 2015. Incorporando factores medioambientales y de ecodiseño. La ampliación de contratos de la
cadena de distribución ha permitido estandarizar y simplificar los modelos de equipos a instalar, permitiendo por
cantidades, importar los SAI para poder ofrecer un precio final competitivo. Los SAI importados se complementan con
un By-Pass de Mantenimiento interno, diseñado y fabricado por nosotros, que permite trabajar al cliente en caso de
avería del SAI y la sustitución del mismo, sin necesidad de parar la instalación.

Desde 2012 disponemos de página web de comercio electrónico (A16) y desde 2014 de perfiles en Redes Sociales.

La evaluación de la Servitización, con contratos a largo plazo, está resultando satisfactoria y ha superado las
limitaciones geográficas preconcebidas.

C.3 Cómo producimos y distribuimos los productos y prestamos los servicios:

Para planificar nuestras actividades disponemos desde 2004 de un programa informático de gestión integrada
CONTAEXPRESS que permite los registros contables y la gestión de productos y servicios. Incluyendo la creación de
productos y servicios (A17). Por ejemplo, un desplazamiento de los técnicos se crea con los Km, tiempo de
desplazamiento, autopistas, etc. necesarios.

Se complementó con la creación de una Base de Datos ACCESS y la utilización del programa OFFICE para históricos y
trazabilidad.

Se utiliza un procedimiento de trabajo (A18) y un sistema de expedientes que se complementan con fichas de registro
diario de tiempos empleados (A19), evaluaciones del carga de los vehículos (cuando hay duda) (A20), y con listados de
herramientas (A21) y equipos a instalar (A22).

El registro diario de expedientes: Orden de Trabajo (A23), Hoja de Control (A24); Albarán (A25), Información PRL
(A26), Ficha SSL, (A27). Permite tener el almacén y la base de datos actualizados y una gestión detallada del tiempo
para conciliar todo lo posible.

La mayor parte del mantenimiento de nuestras instalaciones, herramientas y equipos, lo realizan nuestros técnicos,
incluida la limpieza. Se aplica la metodología 5S. Mediante revisiones mensuales soportadas en listados de chequeo
(A28) que incorporan detalles como las caducidades de los EPI’s (A29) o de las calibraciones de los equipos de medida
(A21). Se completa con revisiones externas de los elementos que precisan de cualificación específica como los
vehículos, equipos contra incendios, aire acondicionado, apiladora, etc.

La incorporación de contratos de mantenimiento a largo plazo en Cataluña y Aragón en 2017, con suficiente densidad
geográfica de equipos, ha supuesto el desarrollo de una estructura logística que no parecía posible en los 35 años
anteriores en los que trabajamos con una limitación a 300 Km.

En el actual modelo de mantenimiento integral a largo plazo, el cliente paga porque el supermercado no se pare.
Incluso cuando la avería ha sido originada por un inadecuado uso de los equipos. Conexión de calefactores y otros
elementos a enchufes protegidos etc. Demanda un rearme telefónico rápido de la instalación, para lo que prestamos un
servicio 24h, y que se pueda sustituir rápidamente un SAI averiado sin tener que parar la tienda. El nivel de
operatividad de la instalación y un ajustado precio final, han desplazado el enfoque tradicional en el que el cliente
seleccionaba marcas, modelos y características de SAI. La actualización de los supermercados con SAI’s de distintas
marcas y antigüedades, incluye la gestión de los residuos electrónicos originados por los equipos obsoletos con
garantía de trazabilidad (A30).
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ELEMENTO 2: CLIENTES 

C.4 Cómo gestionamos las relaciones con las organizaciones proveedoras:

Como se indicaba anteriormente, sólo se externalizan actividades de mantenimiento interno específicas.

Gestionar todo el proceso de prestación del servicio de modo interno, nos proporciona agilidad, información actualizada

y un uso más eficiente del tiempo disponible. En una actividad muy condicionada por las disponibilidades de los clientes

para efectuar las revisiones de mantenimiento o por las averías impredecibles.

La formación específica de los técnicos y su conocimiento de equipos, instalaciones y personas de mantenimiento de los

clientes, desaconsejan la subcontratación y la eventualidad para mantener el nivel de servicio y de certificaciones de la

empresa.

Se ha comunicado a los proveedores principales nuestras necesidades y sistema de evaluación (A31). Sin embargo, la

necesidad de tener unos precios muy ajustados en los contratos a largo plazo, hace necesario importar equipos y dejar

de comprar a nuestros proveedores tradicionales. Para los proveedores internacionales tenemos poca relevancia, de

momento, llegamos justos para los pedidos mínimos requeridos.

La importación desde Asia de SAI, único modo de ser competitivos, ha supuesto nuevos riesgos frente a

incumplimientos de los proveedores y nuevos retos en financiación, plazos de entrega con transporte marítimo, gestión

de stock de equipos y repuestos, documentación y manuales etc.. Hasta el momento, resueltos satisfactoriamente.

En el resto de proveedores, menos críticos, la evaluación resulta satisfactoria y las relaciones son de largo plazo.

R2: RESULTADOS CLIENTES

Ventas                                                                                      Resultados

Ingresos Mantenimiento                                                         Otros Ingresos
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ELEMENTO 3: PERSONAS 

P.1 Cómo atraemos, seleccionamos, retribuimos y atendemos a las personas:

Desde el año 2009, con la implantación de OSHAS18001, se dispone de un procedimiento de definición y evaluación de
los puestos de trabajo que actualizó el formato original PREMIE de 2002 (A32). La sistemática actual de
mantenimientos integrales con sustitución diligente de equipos averiados y la estructura interna de los mismos,
causada por la automatización en su fabricación, hacen cada vez menos necesario el talento de los técnicos. En su lugar
cobran importancia los temas estructurales como la financiación, stock, logística etc.

El incremento de plantilla es muy reducido, la selección se realiza mediante el contrato en prácticas de titulados
recientes, a los que formamos durante el contrato. La incorporación se soporta en un plan de acogida documentado
(A12).

El sistema retributivo que nos aplica es el Convenio Siderometalúrgico. Se complementa con incentivos como la
participación en los resultados, por desplazamientos que precisen pernoctar, para la realización de actividades
deportivas y con un seguro médico de alta gama con prestaciones dentales.

El sistema de prevención de riesgos laborales de la empresa certificado desde 2008 en OHSAS18001, es referente y el
más premiado de Europa. Se complementó en 2016 con la Certificación Empresa Saludable AENOR. (La empresa
certificada más pequeña de España) y se ha actualizado a ISO45001 en 2019. Durante la implantación en 2015 de
Empresa Saludable, se mejoraron los protocolos médicos de vigilancia de la salud para adecuarlos a la edad y el género
de las personas. Se facilitó un seguro médico de alta gama con prestaciones dentales incluidas. Se implantó un espacio
cardiosaludable en la empresa. Se promueven las actividades deportivas, la alimentación saludable y se dispone de
fruta y otros productos en la empresa.

Las vacaciones y horarios de trabajo son consensuados (A14) y las solicitudes de conciliación por necesidades
particulares son atendidas. Los técnicos tienen 7 semanas de vacaciones al año, un viernes libre de cada 3 y jornada
continua, salvo excepciones, 2 semanas de cada 3.

La evaluación de la satisfacción de las personas, tras superar la crisis y con la implantación de Empresa Saludable, ha
vuelto a tener buenos resultados. Se han adaptado las encuestas al formato de EUSKALIT para permitir la comparación
con otras empresas (A33).

P.2 Cómo preservamos y desarrollamos el conocimiento, las competencias y el talento de las personas:

El conocimiento se comparte con la puesta en común de problemas y soluciones en las reuniones diarias de
coordinación con las que empieza la jornada (A13). Los conocimientos y competencias técnicas han perdido relevancia
en la prestación del servicio frente a una gestión eficiente de los recursos materiales. Se facilita la tarea de los técnicos
con una gestión eficaz de la información disponible. Expedientes de trabajo (A23) (A24) (A25) (A26) (A27).

Cada expediente de trabajo realizado lleva la evaluación del cliente que presta conformidad al servicio recibido. Las
incidencias y no conformidades quedan registradas y tramitadas conforme al procedimiento establecido por las normas
certificadas (A34).

Las nuevas incorporaciones tienen un periodo de tutelaje con técnicos veteranos y con la dirección de entre 6 meses y
un año. Antiguamente eran 2 años.

Los técnicos han recibido formación en tareas administrativas vinculadas a su trabajo como la edición de expedientes,
gestión de residuos, tramitación de permisos de acceso vinculados a prevencion de riesgos laborales, etc. Disponen de
autonomía, explicitada en un procedimiento, para realizar compras.

Además de las numerosas empresas que se visitan para realizar el mantenimiento, en las que podemos captar ideas y
buenas prácticas, participamos en el Club 5S de EUSKALIT. El 70 % de la plantilla está formada como evaluador 5S y
realiza visitas y evaluaciones a otras empresas para compartir buenas prácticas.

P.3 Cómo favorecemos el compromiso y la motivación de las personas:

El cauce de comunicación y participación que ha resultado eficaz son las reuniones diarias de coordinación. Además de
compartir las dificultades y oportunidades del día anterior y de planificar el día que se inicia, se comunica la situación
de la empresa con los indicadores más relevantes, solicitudes de ofertas recibidas etc. (A13)

En los primeros días del año se realiza una reunión específica para compartir los resultados del año finalizado, las
previsiones del que se inicia, las propuestas de calendarios, horarios y vacaciones. Si hay desviaciones importantes se
realizaría otra reunión específica. (A14)

Las normas certificadas implantadas y en particular, ISO45001 y Empresa Saludable garantizan que se dispone de un
entorno de trabajo seguro, saludable y con beneficios sociales.

Los escasos recursos económicos de las micro pymes para comprometer y motivar a las personas se pueden
compensar ofreciendo puestos de trabajo saludables, con tareas que se adaptan a las condiciones particulares.

9
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ELEMENTO 3: PERSONAS 

Considerando el tamaño de la plantilla, 6 - 7 personas, y el minucioso conocimiento que tenemos unos de otros, 
evaluación del desempeño y circunstancias personales incluidas. Con las fortalezas y debilidades de cada uno. Se ha 
renunciado a una evaluación de desempeño “pública” que generaría más tensiones que beneficios.

Las tareas se asignan en función de las características e incluso circunstancias personales. Edad, estado físico y 
psicosocial, circunstancias personales y solicitudes de conciliación etc.

P.4 Cómo ampliamos la capacidad de liderazgo de las personas:

El escalafón casi plano de la empresa, con un gerente que ejerce de técnico cuando hay turnos de vacaciones y conoce
las dificultades de las tareas. Una responsable de administración, contabilidad, coordinación y Delegada de Prevención.
4 o 5 técnicos que realizan sus tareas en los domicilios de los clientes, en general en solitario. No precisa más liderazgo
que la capacidad de los técnicos de liderarse a si mismos cuando salen del taller con las tareas del día asignadas.
Gestionar las dificultades que surgen, adaptarse a las peculiaridades de cada cliente y a los requerimientos técnicos de
cada equipo que se instala, repara o mantiene.

Como se ha mencionado anteriormente, hace años eran necesarios 2 años de tutelaje con un veterano y una progresiva
asignación de tareas con equipos que requerían de más conocimientos técnicos. Normalmente el periodo de duración
de un contrato en prácticas. En la actualidad, con la simplificación de modelos y ubicaciones, en menos de un año, un
técnico es capaz de liderarse a si mismo en el día a día.

La dirección, a 10 años de su jubilación, propuso a la plantilla considerar la conversión en una sociedad limitada laboral
de la actual sociedad limitada unipersonal. Pero las personas de la empresa no estuvieron dispuestas a asumir un
mayor grado de responsabilidad en la propiedad y en las decisiones.

R3: RESULTADOS PERSONAS

Número de personas empleadas                                            Facturación media miles € por empleado

Costo medio miles € por empleado                                           Absentismo                                      
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ELEMENTO 4: SOCIEDAD 

S.1. Cómo gestionamos nuestro compromiso con el entorno social:

El primer DAFO se realizó en 2001 con la implantación del programa PREMIE. En 2016, con la implantación de la
certificación Empresa Saludable, se incorporó como partes interesadas, la Sociedad y la Administración. En la nueva
Evaluación del Entorno y Tendencias se contemplan la fuente de información, las necesidades y expectativas, y el grado
de riesgo y oportunidad. El formato se ha revisado en 2018 para vincularlo con las acciones emprendidas y los
resultados obtenidos (A01).

Anualmente se planifica y dota de recursos la participación en sociedad. Alineado con los valores de la empresa y los
escasos recursos disponibles en una micro pyme. Como empresa referente en Seguridad y Salud Laboral, participamos
en todos los foros y congresos a los que somos invitados para compartir prácticas, presentar ponencias, participar en
encuestas o entrevistas (A35). Promovemos la difusión en redes sociales.

Acogemos estudiantes en prácticas.

Somos socios de UNICEF desde 2008 y aportamos una cuota anual proporcional a la plantilla.

S.2. Cómo impulsamos la sostenibilidad medioambiental:

Las actividades de la empresa tienen un bajo perfil de impacto ambiental. Sin vertidos y sin más emisiones que las
producidas por el desplazamiento de los vehículos para realizar el mantenimiento a domicilio y por el bajo consumo
eléctrico de nuestras instalaciones. Los impactos ambientales son evaluados, minimizados y comunicados (A36).
Certificada en ISO14001 y en ISO14006 (Eco diseño) en 2012.

Disponemos de iluminación LED de bajo consumo desde el año 2012. Desde el año 2013 toda la energía eléctrica que
consumimos es de procedencia renovable.

La evaluación del ciclo de vida de productos y servicios incluye criterios ambientales en la adquisición de productos, en
2019 se ha incorporado el primer vehículo híbrido y en los anteriores se han seleccionado las opciones con menos
emisiones.

Para apoyar a nuestros clientes en el cumplimento de los aspectos ambientales, la empresa está registrada como
pequeño productor de RAEE’s y gestiona como propios todos los residuos generados en reparaciones y actualizaciones
de equipos. Segregando los residuos y realizando el depósito de los mismos en los centros autorizados. Se utiliza el
sistema IKS y se dispone de una trazabilidad completa que permite acreditar el depósito a los clientes (A30).

La futura gestión de los RAEE's de productos puestos en el mercado con nuestras marcas y de sus embalajes, se
garantiza con nuestra adhesión a ECOTIC (RAEE's y Baterías) y a ECOEMBES (Embalajes).

Los desplazamientos, necesarios para el mantenimiento en el domicilio de nuestros clientes, se optimizan en rutas que
minimicen el CO2 generado.

En 2015 fuimos caso de excelencia ambiental con IHOBE (A37).

Tn CO2 Emitidas                                                                      Kg Residuos Depositados Segregados 100%    

R4: RESULTADOS SOCIEDAD
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ELEMENTO 5: INNOVACIÓN 

I.1 Cómo definimos nuestros objetivos y la estrategia para innovar:

Los objetivos de innovación se establecieron a largo plazo en la Agenda de Innovación 2008-2012. La empresa los
cumplió, trasladando sus instalaciones, equipándose para pasar de ser un servicio post venta a proporcionar un
servicio integral.

Certificamos las principales normas y registramos nuestras marcas. Entramos en nuevos mercados y con muchas
dificultades, sobrevivimos a la crisis.

A partir de la certificación OHSAS18001 en 2008 y en mayor grado con la certificación ISO9001 EN 2010, la innovación
se integra como parte de los medios precisos para lograr los objetivos.

En 2015 se obtuvo la patente ES 2498591 B1 para la rehabilitación de luminarias esféricas con tecnología LED que
proporcionó prestigio y reconocimientos, pero no resultados económicos.

En contraste con la puesta en marcha de la oferta de Servitización a largo plazo de los mantenimientos, que ha
proporcionado resultados económicos satisfactorios.

Mediante nuestro registrador de patentes y marcas, se realiza una vigilancia tecnológica de nuestro sector.

I.2 Cómo creamos el contexto interno para innovar:

Las reuniones diarias de coordinación (A13) son el foro en el que se comparten dificultades y propuestas de mejora.
Dependiendo de la complejidad de la acción, se adopta directamente o se planifica como una propuesta de mejora
(A38) conforme al procedimiento (A34), o como un objetivo (A09).

Durante la “semana de guardia” y en los periodos con menor carga de trabajo, se dispone de tiempo para mejorar las
5S y adoptar mejoras (A39).

I.3 Cómo aprovechamos el potencial del entorno para innovar:

La empresa, fundamentalmente la dirección, participa activamente y colabora con entidades como el Cluster GAIA,
INNOBASQUE, EUSKALIT, CEBEK, FVEM, INSHT, compartiendo ideas y buenas prácticas con otras personas y empresas.

Se utilizan las redes sociales para obtener información complementaria.

La práctica totalidad de la plantilla ha participado en visitas a otras empresas con el Club 5S de EUSKALIT.

I.4. Cómo gestionamos las ideas y proyectos innovadores:

Se dispone, desde la certificación en Eco Diseño en 2012, de una sistemática para gestionar proyectos e incluso evaluar
sus aspectos de ciclo de vida (A40).

El fracaso económico del proyecto LED (2012-2015), patente incluida, nos hace muy prudentes cuando hay que dedicar
grandes recursos, para la capacidad de una micro pyme, a proyectos innovadores arriesgados.

R4: RESULTADOS INNOVACIÓN

Patentes: 1
Marcas Registradas: 2
Páginas comercio electrónico: 1 (2 en 2012)
Ingresos por nuevas actividades (“Servitización”): 38,9%
Empleo creado por nuevas actividades: 2 (+40%), a largo plazo 1 (+20%)
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A01: Identificación, Evaluación y planificación de partes Interesadas (extracto)
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A02: Evaluación del Entorno Tendencias



GUÍA DE GESTIÓN PARA EVALUACIÓN EXTERNA SEGÚN EL MODELO DE GESTIÓN AVANZADA 15

HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A03: DAFO 
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A04: Revisión por la Dirección (Extracto1)
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A05: Estructura Documental de Carpetas 
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A06: Códigos de Documentación (Extracto)
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A07: Política Integrada
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A08: Procedimiento Estrategia y Planificación
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A09: Planificación de Objetivo
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A10: Tabla de Objetivos (Extracto)
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A11: Revisión por la Dirección (Extracto2) Comunicaciones
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A12: Plan de Acogida
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A13: Reunión Diaria de Coordinación (Extracto) 
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A14: Reunión Anual Situación y Planificación (Extracto) 
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A15: Procedimiento Satisfacción Clientes (Extracto) 
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A16: Página web de Comercio Electrónico (Extracto) 
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A17: Programa CONTAEXPRESS (Extracto) 
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A18: Procedimiento Prestación del Servicio (Extracto) 
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A20: Evaluación de Carga de Vehículo 

A19: Registro Diario de Actividad 
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A21: Listado de Herramientas (Extracto) 
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A22: Listado de Equipos a instalar 
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A23: Expediente Orden de Trabajo
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A24: Expediente Hoja de Control
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A25: Expediente Albarán
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A26: Expediente Información SSL



GUÍA DE GESTIÓN PARA EVALUACIÓN EXTERNA SEGÚN EL MODELO DE GESTIÓN AVANZADA 38

HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A27: Expediente Ficha SSL de Ubicación
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A28: Revisión Mensual de la Empresa (Extracto)



GUÍA DE GESTIÓN PARA EVALUACIÓN EXTERNA SEGÚN EL MODELO DE GESTIÓN AVANZADA 40

HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A29: Revisión Mensual EPI’s
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A30: Gestión de Residuos con Trazabilidad
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A31: Comunicación y Evaluación de Proveedores
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A32: Procedimiento Definición de Puestos de Trabajo (Extracto)
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A33: Encuesta Satisfacción Personas
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A34: Procedimiento Gestión de Mejora Incidentes y No Conformidades (Extracto)
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A35: Participación en Sociedad
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A36: Identificación, Evaluación y Control de Aspectos Ambientales (Extracto)
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A37: Caso de Excelencia Ambiental IHOBE 
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A38: Informe de Mejora Gestión de No Conformidades 
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A39: Planificación Proyecto 5S (Extracto)
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HERRAMIENTAS DE GESTIÓN

A40: Procedimiento Eco Diseño (Extracto)


