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€€ Because we are a team of  ©© Parce QUE NOUS SOMMES UNe
orofessionals committed to équipe de professionnels im-

Customer service. o9 pliqués dans notre travail et
au service de nos Clients. ¢
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05.1

Organisation for 3

service economy

Organisation pour une
economie de services

ORONA's service vocation places the Customer at
the centre of our projects and our organisation.

To offer the best of ourselves, we add individual
talent to the power of the group. We take the
knowledge and closeness that each person, centre,
and company has with the Customer and we add
the group's power and capacity to innovate and
provide solutions.

We identify and respect
the advantages provided
the group afforded by our
the different geographical
components: -Orona Spain,
Orona Portugal, Orona
France and Orona United Kingdom-, and integrate
these into a more plural reality, yielding a culture
enriched by new knowledge, markets and Customers;
shared values and experience that strengthen our
identity. We think global and act local, and take the
best of the term “glocal” to our heart.

We think global and act local,
and take the best of the term
“glocal” to our heart.

La vocation de service d'ORONA place le Client au
centre de ses projets et de son entreprise.

Pour offrir le meilleur de nous-mémes, nous joi-
gnons le talent individuel a la force de I'ensemble.
Nous mettons a profit la connaissance et le contact
que chaque personne, chaque centre de travail et
chaque entreprise a avec le Client et nous leur ajou-
tons de la force, la capacité
d'innover et les solutions
de I'ensemble.

Nous identifions et respec-
tons les avantages apportés
a l'ensemble par les diffé-
rentes réalités géogra-
phiques : -Orona Espagne, Orona Portugal, Orona
France et Orona Royaume Uni- et les intégrons
dans une réalité plus plurielle, d'ou émerge une
culture enrichie avec de nouvelles connaissances,
de nouveaux marchés et de nouveaux Clients ; des
valeurs partagées et une expérience qui renforcent
notre identité. Nous pensons au niveau global et
agissons au niveau local, en nous appropriant le
meilleur du terme "glocal" [global et local].




5.1.1. ACTIVITY

Key to service is to be present throughout the
entire process before, during and after a product
is consumed. This is the vocation of our activity :
research, design, manufacture, install, modernize
and care for lifts, walkways and platforms, for any
type of installation, providing integral service.

5.1.2. NEW ORONA 3G PRODUCTS AND SERVICES
PLATFORM

The new Orona 3G Products and Services Platform

is the response to a vocation for integral and trans-

versal service. Orona 3G solutions offer proposals

and responses for any mobility and accessibility re-

quirement:

- Health and Medical Segment

- Commercial Segment

- High-Rise

- Heavy Loads

- Transport and Public Buildings

- Residential & Low Rise Commercial Segment

- Existing Buildings

- Heritage Buildings

- Lift Replacements

- Accessibility
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5.1.1. ACTIVITE

Penser en termes de service signifie étre présents
dans toute la séquence d'actions qui se produisent
avant, pendant et apres la consommation d'un bien.
Telle est la vocation du cycle de notre activité : ana-
lyser, innover, concevoir, fabriquer, installer, moder-
niser et entretenir les ascenseurs, les escaliers et
tapis roulants et les plateformes pour tous types
d'installations, tout ceci en termes de service intégral.

5.1.2. NOUVELLE PLATEFORME DE PRODUITS ET
SERVICES ORONA 3G.

La nouvelle Plateforme de Produits et Services Orona

3G est la réponse a une vocation de service intégral

et transversal. Les solutions Orona 3G offrent des

propositions et des réponses a tous les besoins de

mobilité et d'accessibilité :

- Secteur des Etablissements de Santé

- Secteur Tertiaire

- Immeubles de Grande Hauteur

- Grandes Charges

- Mobilité Urbaine

- Secteur Résidentiel

- Immeubles sans Ascenseur

- Patrimoine Historique

- Remplacement d’Ascenseur

- Accessibilité

o
o
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5.1.3. SERVICE 24 HOURS A DAY, 7 DAYS A WEEK,
365 DAYS A YEAR.

We work to make existing services unique
for each Customer.

+ Customised and multilingual telephone plat-
form

- Continuous bidirectional communication
with the car

- Immediate communication with technical
personnel

- Technology applied in more than 180,000 lifts

- Sensitive to Customer suggestions

» Customised service from your Maintenance Tech-
nician

- Qualified tracking of all incidents

» Minimum fault index

+ Minimum response time index

5.1.4, GUARANTEES

- Products and services aligned with all applicable
regulations

- Customer Service in every autonomous commu-
nity

- Own work centres in Spain, Portugal, France and
United Kingdom

* Presence in more than 90 countries

- Spare parts with own technology

- Civil liability insurance with coverage in the event
of any emergency

5.1.5. ADVICE

- Integral service (technical and legal) according to
our Customer's needs

- Information about applicable legislation
- Advice and processing of permits and subsidies

- Advice on obtaining BREEAM, LEED, HQE, etc.
credits

5.1.6. MODERNIZATION SERVICE
Broad range of modernisation solutions that extend
and improve the life of the installation.

Solutions with different scope, from partial moder-
nisation to complete lift replacement, with minimum
impact on installation service.

SERVICIO

NON STOP

Orona
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5.1.3. SERVICE 24H/24, 7 JOURS/7, 365 JOURS
PAR AN

Nous mettons tout en ceuvre pour transfor-
mer les services existants en services ex-
clusifs pour chaque Client.

- Plateforme téléphonique personnalisée et
en plusieurs langues

- Communication bilatérale continue avec la
cabine

- Communication immédiate avec le person-
nel technique

- Technologie appliquée dans plus de 180 000 as-
censeurs

- Sensibilité aux suggestions du Client

- Attention personnalisée du Technicien de Mainte-
nance

- Suivi total de tous les incidents

- Taux de pannes et délai de réponse d'assistance
minimum

5.1.4, GARANTIES

- Produits et services conformes a toutes les régle-
mentations en vigueur

- Service Client dans toutes les communautés au-
tonomes

- Centres de travail en propre en Espagne, au Por-
tugal, en France et au Royaume Uni

- Présence dans plus de 90 pays

- Réponses avec nos propres moyens technolo-
giques

- Assurance de responsabilité civile avec couverture
en cas d'urgence, quelle qu'elle soit

5.1.5. CONSEILS

- Service intégral (technique et légal) pour répondre
aux besoins de nos Clients

- Informations sur la |égislation en vigueur
- Conseil et démarches pour |'obtention de permis
et de subventions

- Nous offrons des conseils pour obtenir des crédits
BREEAM, LEED, HQE...

5.1.6. SERVICE MODERNISATIONS

Vaste gamme de solutions de modernisation qui al-
longent et améliorent la durée de vie de l'installa-
tion.

Solutions de types divers, d'une modernisation
partielle a un remplacement complet de I'ascenseur,
avec l'impact le plus faible possible sur le fonc-
tionnement en service de I'installation.
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Commitment
to innovate

L 'accent mis
sur linnovation
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06.1
Technological
INnnovation

Innovation
technologique

To innovate is to think about the future. ORONA is
a beacon in terms of its innovation.

Technological innovation at ORONA is supported
by a team of highly qualified individuals, distributed
amongst its R&D units, Orona Elevator Innovation
Centre (eic) and a network
of Technology Centres and
Universities. ORONA's
continuing commitment to
innovation has allowed it
to construct this network
of researchers and provide
them with a stable and
permanent framework in
which to tackle long-term
projects, and reinforce the
training and specialisation of the individuals in-
volved.

In 2009 a further step has been taken to consolidate
that commitment to innovation with the launch of
the ORONA Innovation and Promotion Technology
Polo project which is to be located at the extended
San Sebastian Technology Park, in Galarreta.

Innover, c'est penser 3
['avenir. ORONA est depuis
toujours une référence
incontournable dans
le domaine de linnovation.

Innover, c'est penser a |'avenir. ORONA est depuis
toujours une référence incontournable dans le do-
maine de l'innovation.

L'innovation technologique repose chez ORONA
sur une grande équipe de personnes hautement
qualifiées qui travaillent
dans les départements de
R+D, a Orona Elevator In-
novation Centre (eic) et
dans plusieurs Technopdles
et Universités. ORONA
mise en permanence sur
I'innovation a ainsi pu se
constituer ce réseau de
chercheurs en mettant a
leur disposition un travail
stable et permanent qui leur permet d'aborder
des projets a long terme et renforcer les capacités
et la spécialisation des personnes impliquées.

En 2009 nous avons encore progressé dans la voie
de l'innovation avec le lancement du projet de
Technopdle d'innovation et de promotion d'ORONA
qui sera situé dans I'extension du Parc Technologique
de Saint Sébastien, dans la commune de Galarreta.
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06.2
New
launches

NOoUVeaux
lancements

2009 was the year when the Orona 3G platform was 2009 a été l'année du lancement de la plateforme
launched. It entails the revision of a broad portfolio Orona 3G. Il s'agit de la révision d'un vaste portefeuille
of products aimed at the most demanding of Cus- de produits destiné a satisfaire les besoins des

tomer requirements, with a
customised offering adapted
to the needs of each group:

Les caractéristiques plus

Clients les plus exigeants,
avec une offre personnalisée
et adaptée aux besoins

architects, consultants, de- remarquables de de chacun d'entre eux :
velopers, builders, property architectes, consultants,
administrators, property ['Orona 36 lO]_O sont promoteurs, constructeurs,
owners communities and , Lo L administrateurs de biens,
distributors. son efficacité énergétique,  copropriétés et distributeurs.
This broad range of products ité Dans cette large gamme
highlighted the market >e QUalIt'e, SOﬂ C/OﬂfOf‘t, de produits nous souligne-
launch of a new model called sa simplicité et rons le lancement sur le
the Orona 3G 1010, the e 2 marché d'un nouveau mo-
most important characteris- Sd faC|llte de mOﬂtage- dele appelé Orona 3G 1010
tics of which are its advanced dont les caractéristiques les
technology, energy efficiency, comfort, simplicity plus remarquables sont son niveau technologique
and ease of installation. The latest in affordable haut-de-gamme, son efficacité énergétique, sa
technology specifically aimed at the residential qualité, son confort, sa simplicité et sa facilité de
market. montage. La derniére technologie accessible est

destinée spécialement au marché résidentiel.

o
o
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06.3
Research

Recherche

ORONA is firmly committed to research, which is
still one of the foundations of its strategic vision.
Its research effort has
even increased compared
to previous years, in sup-
port of a strategy that will
provide ORONA with suf-
ficient dominance over
technology to face the
challenges of the coming

The main areas of work
are:

- New materials for lighter lifts

- Reducing friction and mechanical loss

- New motor and suspension system configurations
aimed at comfort and energy and volumetric effi-
ciency

- Energy storage systems

- Algorithms and intelligent electronic systems

adapted to the user and the minimisation of con-
sumption

- Products, systems and processes aimed at main-
tenance and service excellence

All activities take place under the framework of the
NETOLIFT project, a consortium of the principal
national elevation companies that is working on
finding the keys to decipher the lift of the future.

Toutes les activités sont
abordées dans le cadre
du projet NETOLIFT qui

travaille pour déchiffrer les
years. clés de 'ascenseur du futur.

ORONA mise fermement et en continu sur la re-
cherche qui est I'un des piliers de sa définition stra-
tégique. Les efforts dans le
domaine de la recherche se
sont intensifiés par rapport
aux années précédentes ;
ils refletent les actions prises
par ORONA pour disposer
d'une place dominante
en technologie, qui lui per-
mettra de relever les défis
des années a venir.

Les principales lignes de travail sont :

- De nouveaux matériaux pour obtenir des ascen-
seurs plus légers

- Réduction du frottement et des pertes mécaniques

- Nouvelles configurations de moteurs et systémes
de traction destinés a maximiser le confort et I'effi-
cacité énergétique et volumétrique

- Systemes de stockage d'énergie

- Algorithmes et systéemes électroniques intelligents
adaptés a I'utilisateur et a la minimisation de la
consommation

- Produits, systemes et processus destinés a atteindre
I'excellence dans la maintenance et dans le ser-
vice

Toutes les activités sont abordées dans le cadre du

projet NETOLIFT qui travaille pour déchiffrer les clés

de l'ascenseur du futur, un consortium qui regroupe
les principales entreprises nationales du secteur du
levage.
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