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0. INTRODUCCION

El presente informe integra todos aquellos aspectos de la gestion de la sociedad durante 2016:

1 Andlisis de los Cambios internos y externos que podrian afectar al sistema
1 Informacién sobre desmpefio yeficacia del sistema de gestion:
o Satisfaccion del cliente y retroalimentacién de las partes interesadas.
o Informes de gestién, mejora ambiental y actividad preventiva.
o Desempefio de los procesos: seguimiento de no conformidades, acciones
correctivaso de mejora.
0 Seguimiento y evaluacion de proveedores.
0 Resultados de las auditorias internas y externas realizadas al sistema.
0 Seguimiento y evaluacion de los proyectos de mejora.
1 Revision del modelo de gestién de riesgos y control interno: mapesigos,
controles y objetivos de control.

Aprobado por el Comité de Direccién de SPRIL0/2017.
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1. CAMBIOS INTERNOS YTERNOS QUE PODRIANEATAR AL SISTEMA

1.1 ANALISIS DEOBITEXTONTERNO Y EXTERN@WAFO

SPRIes la Agencia de Desarrollo Empresarial del Gobierno Vasto cuy A & A pogar, S &

al

impulsar y contribuir a la mejora competitiva de las empresas vascas, colaborando con ello a la
generacion de riqueza en Euskadi y a la mejora del bienestar de su ciadadatiante un
desarrollo humano sostenible, en el ambito de la Politica de Promocién Econémica del Gobierno
Vasc@ &n este sentidoel diagnosticéanalisis de contexto externaealizado para la
elaboracion del Plan de Industrializacion 2@D46, en el ga SPRI ha participado junto con el

EVE vy la Viceconsejeria de Industria, ha dado como resultado el siguiente andlisis DAFO:

Interno

Entorno

Retroceso de la economia vasca en general y
de la industria en particular (estancamiento del
crecimiento, reduccion del peso sobre el VAB,
contraccion de la produccion y decrecimiento de
la productividad de la industria vasca).
Mercado laboral deteriorado (alta tasa de paro,
creciente nimero de contratos temporales,
elevado numero de EREs, etc.).

Elevado endeudamiento empresarial

Elevados costes para competir
internacionalmente (de personal, financieros,
energéticos...).

Preocupante aumento de bajas y caida
sostenida de altas de empresas industriales.
Caida continuada de la inversion vasca desde
el inicio de la crisis econdmica.

Creciente poder de negociacion de los clientes
y riesgo de dependencia de los proveedores.
Gap en |+D frente a paises de la UE.

Nivel tecnologico predominantemente medio-
bajo del sector industrial.

D

Nueva reforma eléctrica

Recesion de los mercados naturales de las
empresas vascas.

Lejania de los mercados en crecimiento.

No recuperacion de la actividad industrial en
el corto plazo, ante la debilidad del consumo
e inversion internos.

Posible reduccion de los precios industriales
(principalmente de las coquerias y refino de
petréleo, industrias extractivas, ademas de
metalurgia y productos metalicos).

Entrada de capital extranjero en empresas
vascas.

Nuevos competidores internacionales en los
mercados naturales de las empresas vascas.
Barreras a la financiacion para proyectos de
inversion industrial.

PIB per capita de Euskadi a la altura de los
paises y regiones mas avanzadas de Europa.
Contribucion significativa de las actividades
industriales y energéticas al VAB, a las
exportaciones y a la productividad de la
economia vasca.

Fuerte tejido de empresas industriales
pequefias y medianas.

Industria asentada en sectores con elevado
potencial de crecimiento en una economia
global.

Nuevos proyectos en sectores emergentes.
Creciente gasto en actividades de [+D de la
industria vasca.

Posicion de referencia en términos de
inversion empresarial respecto al Estado y
paises de Europa.

Creciente cultura/sensibilizacion empresarial
por la internacionalizacion.

Compromiso empresarial.

Capital humano altamente cualificado.

F

Elevadas expectativas de crecimiento industrial
a nivel global.

Superacion de la fase mas grave de destruccion
de empleo.

Disponibilidad de capacidades cientifico-
tecnoldgicas en el entorno para su explotacion
industrial.

Actividades industriales como la fabricacion de
magquinaria y bienes de equipo, material de
transporte, caucho, plastico y vidrio, o la
industria alimentaria estan comenzando a
superar la crisis con un ajuste moderado en su
actividad.

Potencial de creacion de valor local por las
multinacionales asentadas en Euskadi.
Reapertura de los mercados de financiacion y
menores tensiones financieras en el corto o
medio plazo, que podrian mejorar las
perspectivas de inversion.

Nuevos emprendedores potenciales en los
proximos afos.

La Paz, un nuevo activo economico y
empresarial.
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Ante el diagnéstico realizado, dentro del Plan de Industrializacion, se definieron los retos,
objetivos, instrumentos y recursa®cesarios para llevarlo a cabo. Todo ello, muy alineado con
la mision de SPRI:

OBIJETIVOS EJES LINEAS

Restructuracién

OBJETIVO 1 Financiacién

REESTRUCTURACION Y

SUPERVIVENCIA Participacion en propiedad

Capital Humano —

OBIETIVO 2 Apoyo Integral auténomo

FINANCIACION

Inversién en proyectos de arrastre

N\

OBJETIVO 3 ——

DIVERSIFICACION EN SECTORES | Proyectos Clusterizacion

EMERGENTES industriales Ambitos de futuro en economia verde
OBJETIVO 4 estratégicos Intraemprendimiento —

AUMENTAR LA ACTIVIDAD

EMPRESARIAL Atraccién/Retencion

VAN

Manufactura avanzada

Participacion de personas —
OBJETIVO 5

REFUERZO DEL PESO Ind ustria Infraestructuras

N/

INDUSTRIAL avanza d a Internacionalizacién —
Especializacion inteligente
Innovacién (Tech/no Tech)
Contexto
OBIJETIVO 6 I Regulacién energética

industrial y

ENERGETICA energético
Competitivo Simplificacién Administrativa y Seguridad

DESARROLLO DE LA POLITICA Politica y estructura energética

OBIETIVO 7 | -
' Capital
‘ DESARROLLO Y APOYO AL p Apoyo integral y participacién de personas ——

CAPITAL HUMANO Humano

Lineas lideradas por Viceconsejeria de Industria y SPRI

Lineas lideradas por Ente Vasco de la Energia en base a 3E2020 Lineas lideradas por otras Direcciones y Departamentos GoVa




Y concretamente SPRI interviene directamente en:

uFinanciacion de inversiones de PYMES innovadoras

EJE1 generadoras de empleo.
PYME wApoyo Financiero a la Inversién.
wAtraccion y retencion de inversiones estratégicas del
EJE 2 exterior.
PROYECTOS INDUSTRIALES @Actuaciones sectoriales de financiacion del alto
ESTRATEGICOS impacto.
wintraemprendimiento.

&

uProgramas de Innovacion en modelos de gestion.
EJE 3 ainternacionalizacion.

uRefuerzo competitivo empresarial en herramientas y
INDUSTRIA AVANZADA programas de TEICs para empresas.

wIecnologia.

El contexto interno se ha analizado en base a las siguientes premisas: aspectos normativos y
legales, actividadgestion de personasetc., que se desarrollan a lo largo de las paginas del
presente informe, no habiéndose elaborado un cuadro de Debilidades, Amenazas, Fortalezas y
Oportunidades (DAFO). Sin embargarashte los primeros meses de 2017, dentro del proyecto

de implantacion del Modelo de Gestion Avanzada, el Comité de Direccién de SPRI ha realizado
un analisis del contextimterno y externo, y elaborado un cuadbAFO.



1.2 POLITICA DEXCELENCIA

La Potica de Excelencia, aprobada el 22 de abril de 2015, sigue vigente actualmente:

La Calidad es la satisfaccion de nuestros clientes al recibir nuestros servicios, situando €lrergsen el
eje central de nuestra actividad.

Para ello, SPRI se compraene adoptar practicas dé€sobierno Corporativoque velen por el bue
funcionamiento y desempefio del Consejo de Administracion y del equipo de gestiéon, tomand
referencias basicas el Reglamento del Consejo de Administracion y el Cédigo Etico da obtados.

Asimismo se ha establecido un sistem&adgtrol Internocomo elemento clave para asegurar el cumplimig
de nuestros objetivos generales y contribuir al cumplimiento legal, con procedimientos internos que
los riesgos inherentes ia¢gocio y operativa de SPRI.

La Calidad de nuestros servicios esta intimamente unida a la calidedudpb Humanajue trabaja con
responsabilidad y profesionalidad, con el objetivo de conseguir, mantener y mejorar la calidad de

servicios, dandwalor afiadido al servicio prestado. El desarrollo del equipo humano se basa en los p
de la igualdad de oportunidades y la no discriminacién en cualquier ambito. Para ello, SPRI se comj
prevenir los comportamientos constitutivos de coiifiidad y/o acoso y afrontar las quejas que pue
producirse.

NuestrosProveedores y Suministradoreson parte fundamental de los servicios que ofrecemos Yy
influencia directa en la consecucién de la satisfaccion de nuestros clientes, por lo queleseastelacione
basadas en la confianza mutua, la transparencia necesaria y la igualdad de trato.

La gestion deMedio Ambientees un objetivo estratégico de SPRI, para lo cual se promueve una util
eficiente de los recursos, se evallan los impgaaiobientales ocasionados por nuestra actividad con el f
prevenirlos, eliminarlos o minimizarlos y se cumple con los requisitos legales ambientales y otrg
organizacion suscriba.

La Direccién de SPRI dentro de la natural preocupacion $eaidadad y Saludde sus trabajadores, no s
pretende dar cumplimiento a las prescripciones establecidas por la Ley en materia de Prevencion d
Laborales, sino que ademas pretende, aprovechando dicho cumplimiento, mejorar en todo lo pQ
condciones de vida laboral de nuestros trabajadores.

LaResponsabilidad Sociale SPRI se basa en desarrollar nuestra actividad de forma eficiente, trata
optimizar los recursos disponibles, siendo sostenibles en los ambitos econémico, ambiental y
comunicando de manera transparente, informacion relevante y veraz sabeetividades.

Todo ello para hacer realidad su Vision y Mision, logrando unos resultados excelentes mediante un
gue dirija e impulse la politica y la estrategia, las personas de la organizacion, las alianzas, los recy
procesos.




1.3 DEFINICION Y RELACHGEPROCESOS CLAVE

(p))
(p))
Qax

I FSOKF RS SaidsS AyT2NEefay géstion deNBo@Srag de @udasd
publicas y prestacion de servicios parenkgoracompetitiva de las empresas vasca®

1.4 OBJETIVOS DE CERHBEION

SPRdispone de las siguientes certificaciones:

T L{h dnnmI Odmieholy deQibnd&ograndas de ayudas publicas y prestacion
de servicios para laejoracompetitiva de las empresas vascas

f Norma EKOSCAN Odzé 2 |4 godtiohddinisfativa de prestacion de servicios de
apoyo y analisis, evaluacion y seguimiento de proyectos empresariales para la concesion de
ayudas publices ®

1 UNE 93200:2008a Carta de Servicios del Servicio de Atencion al Cliente

Todas ellas harsuperado satisfactoriamente las correspondientes auditoriagxternas,
renovandose asi dichos certificados.

H objetivopara 2017 ademas del mantenimiento de estas certificaciomssidaptar el sistema
de gestidn da nueva norma ISO 9001:20¢5enovar el certificado de acuerdo a la misma.

1.5 LEGISLACION APLICABLE

La legislaciéon guese indica a continuaciébn como aplicable a SPRI, es a titeiamente
enunciativg ya que es practicamente imposible hacer una relacion exhaustiva de las normas
aplicables a SPRI, sin riesgo de omision; dado que dependiendo del ambito de actividad serian
aplicables distintas ramas del derecho, y de distinto rango, desde la Constitucion espafiola en lo
gue se refiere, entre otros a los derechos fundamentales dedasonas, hasta érdenes y
ordenanzas municipales de rango menor.

1 Ley5/1981, de 10 de junio de creacién de la Sociedad.

1 Leyes mercantiles, laborales y fiscales que afectan a las sociedades anénimas.

91 Decreto Legislativo 1/1997 de Principios Ordenadoreldgacienda General del Pais
Vasco.

i Decreto Legislativo 1/2011 por el que se aprueba el Texto refundido en materia de
régimen presupuestario de Euskadi.

1 Ley de Presupuestos del Pais Vasco de cada afio.

1 Ley 38/2003 General de Subvenciones, en forma parcial

I Texto Refundido de la Ley de Contratos del Sector Publico (RD Legislativo 3/2011) y su
normativa de desarrollo (fundamentalmente RD 817/2009 y RD 1098/2001).

1 Reglamento 1291/2013 por el que se establece el Programa Marco de Investigacion en
Innovacion 2014020.



9 Directrices sobre las ayudas estatales de finalidad regional para el period@@204

1 Reglamento 651/2014 sobre ayudas compatibles con el mercado interior.

1 Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y
buen gdierno.

1 Ley organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccién de datos de caracter personal.

En 20160 se ha identificadminguna nueva legislacion en materia medioambiental que afecte
a SPRI.

1.6 CAMBIOS QUE PUEDANERH AR AL SISTEMA

El 25 de septiembre de 2016 tuvieron lugar las elecciones al Parlamento Vasco, cuyo potencial
riesgo ha sido minimizado pan lado, pora existencia de un Plan de Gestién aprobado y en
ejecucion, ypor otro, por el sistema de gestion implantado en SeRtndarizado y certificado
externamente, y que apoya y garantiza la continuidad de los procesos y procedimientos entre
legislaturasPor tanto, no ha supuesto un riesgo para la integridad del sistema de gestion.

Este riesgo esté identificado, definidogstionado su control dentro del modelo de gestién de
riesgos (Riesgo 2.2.4 Entorno geopolitico).



2. INFORMACIOROBRBESEMPENZEFICACIBEL
SISTEMAEGESTION.

2.1 SATISFACCION DEL QIEY RETROALIMENMACDE LAS PARTESERESADAS
2.1.1 Satisfaccion de clientes

Programas y Servicios

La metodologia empleada ha sido a través de una encuesta®m los participantes en los
programas y servicios gestionados en 2016, independientemente de si sus proyectos han sido
aprobados o denegados. kacogida de informacion se ha realizado tras la Resolucién o el
Abono de la ayuda.

Se han recibido 853 encuestas cumplimentadas sobre un universo total de 3.910 empresas
distintas (22% de respuesta), suponiendo un margen de error muestral de + 2,97%rgoel un

de confianza del 95%. Sin embargo, dada la diversidad en el nUmero de clientes que tienen los
diferentes programas, hay que tener en cuenta que el margen de error puede ser mayor en
algunos casos, por lo que los resultados obtenidos deben seriiatadns con cautela. En lineas
generales, estos programas son aquellos con un menor nimero de solicitudes. El 6,8% de las
encuestas han sid@spondidagn euskera.

Losprincipales resultadoson:
+ Lavaloracion mediaha sido de7,19frente al 7,37 del afianterior.
+ La satisfaccion global es mas elevada en el caso de las empresas participantes en los
servicios del area de Internacionalizacién (8,58).
+ GAtencion recibida  aktitudl y profesionalidal &2y 24 FI Ol2NB& YSe22NJ
f2a AU &8endon R&bidar eapaditacion en resolucion de dudas f 2a Y S22 NJ
valorados.
{AY SYOoIlINH2: St NGSY aGASYLER2 RS RdzN} OAsy RSt
El 56,8% de las empresas encuestadas que habian participado anteriormente considera
que el servio ofrecido por SPRI ha mejorado, y el 31% que permanece igual.
+ EI 53,6% considera que SPRI ofrece un mejor servicio que otras empresas o instituciones
con una actividad similar. Este dato es inferior al de 2015 (57,9%).
+ Lasempresa®@ | f 2NI y [jdzS St LINBIANI YI X

+ +

XKI RIFER2 ydzS@la 2LR2NIdzyARIFIRSa Sy I SYLINBal
XKIF FF@2NBOAR2 1jdzS fF SYLINBal aSk Yta 02YLISI
XKI Tl @2NBOAR2 dzyt 3AS&aidAsy Yira SFAOLT RS f1I

+ Y valoran con un 8,48 el que los programas de SPRI son nesgsgue contribuyen al
desarrollo de las empresas.

Finalmente, el 14,3% han dejado comentarios, sugerencias, etc.

Los resultados de esta medicidén se han presentado en el Comité de DirecCi@o42017.
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A continuacioén se presentan los principales dade satisfaccion de los clientes desde 2008:

10 - ASEBETETZE GLOBALAREN INDIZEA
INDICE DE SATISFACCION GLOBAL
94
8 4 7,54
7,25 7,25 7,18 7,20 711 7,22 7,22 7,25 .32 737 719
74 0/‘\% N == + < < ¢ v —t
6 1
5 4
44
3 4
2
1
0 ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! !
2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
W,
4 N
ASEBETETZE INDIZEA FAKTOREKA
10 - INDICE DE SATISFACCION POR FACTORES
8 1 7,19 7.19 7,19 7,19
6 -
4 4
2
0 T T T
Informazioa eta Programarekin lotutako Jasotako arreta Jarrera eta profesionaltasuna
dokumentazioa zerbitzuak Atencion recibida Actitud y profesionalidad
Informacién y Documentacién Servicios vinculados
2010 2011 2012 2013 2014 mmm?2015 w2016 media 2016
- )

11
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e 10
ASEBETETZE INDIZEA EREMUKA
INDICE DE SATISFACCION POR AREAS
8 4
6 4
4 4
2 4
O -
. . . Informazio Gizartea ASEBETETZE MAILA
Enpresen Sustapena Nazioartekotzea Teknologia Berrikuntza Sociedad de la GLOBALA
Promocion Empresarial | Internacionalizacién Tecnologia Innovacion 9 SATISFACCION
Informacion
GLOBAL

2010 7,19 7,33 7,18 7,06 7,57 7,11

2011 7,57 7,59 7,09 7,48 7,15 7,22

2012 7,81 7,67 7,18 7,23 7,20 7,23

2013 7,80 7,56 7,02 7,18 7,46 7,25

2014 7,91 7,57 7,28 7,72 7,30 7,32

m2015 7,81 7,88 6,96 7,58 7,60 7,37

L m2016 6,86 8,58 7,08 7,72 7,39 7,19
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( ZERBITZUARE’N KALITATEAREN EBOLUZIOA AURKEZTUTAKO LEHEN ETA AZKEN PROIEKTUAREN ARTE@

EVOLUCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ENTRE EL 1° PROYECTO PRESENTADO Y EL ULTIMO
2016 LG A 23% 6%
2015 AT 24% 2%
2014 gz =17 18% 5%
2013 Ryl 21%
2012 |PNIY 30%
2011 | e e
2010 |76 o I T
2009 W%y V) 9% 14%
2008 gz 17% 18%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
W Nahikoa okerragotu du  m Zerbait okerragotu du mBerdina  m Zerbait hobetu dut m Nahikoa hobetu du NS/NC
Ha empeorado bastante  Ha empeorado algo Igual Ha mejorado algo Ha mejorado bastante
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Lo
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| 6,32 '
.
aukera berriak ditu 9"}%2
. . 7
tiene nuevas oportunidades 7700%62
i 6,58 '’
. C
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tiene una gestién eficaz 621%
6.1%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Acciones de sensibilizacigto formacion

A fecha de este informe, se han realizado y evaluado las siguientes acciones de Sensibilizacién y
Formacion:
V SERVICIOS DE INTERNACIONALIZRCIERGUNE+

INTERGUNE+ Asebetetze Globala
Satisfaccion Global INTERGUNE+

Valoracion o) e /07
Valoracion global 67
Sloracion te Wt 2o o/ — /0
Valoracion de la Web de SP! 7,66
Organizacion: instalaciones, documentacioén y servici ;
it e ot comtenoo. -, 57
Utilidad de los contenidos 32
utacion do i oo | ——— 0,02
Duracion de la jornada ’
orciom i o monontc e ———, 7,70
Valoracion de los ponente: 44
etonolonias contonico. N —— 7,70
Metodologia y contenidos 7
Facilidad de inscripcion

=

2 3 4 5 6 7 8 9
- J

~
J

INTERGUNE€N erakustegiak asebetetze globala
Satisfaccion global de los expositores de INTERGUNE+

Zure erakundearen xedea, ekintzak eta egitasmoak zabaltzeko aukem
Oportunidad para difundir la misién, actividades y planes de su organiz: 6,27

Topagune eta experientzien elkartukerako
Punto de encuentro e intercambio de experienci

,45
7,27

Sensibilizacion hacia la internacionalizaci
SPRIrenkoordinazio lana (erreferentziazko solaskidea, ekitaldiak garatzeko Iag— 8,58
60SKENNByY Sil (2ydaddf 68y 8,27
INTERGUNE+ egutegia eta egitura (gaiak, ekitaldien formatua, iraupena, etal 7,83
Calendario y estructura de INTERGUNE+ (teméticas, formatos de actos, duracio 7,45
P ograma para assiones . T
Programa para asistentes 8,18

Web egutegia, ekitaldi guztietara estekak dituena
Calendario Web con links a todos los actos N 7,91

Komunikazioa eta Weba INTERGUNE+-ren ekitaldi guztiel_ 7,92
Comunicacién y pagina Web con todos los actos en INTERG 6,64

1 2 3 4 5 6 7 8

©

m2016 m2015

-
G




V BARNETEGI TEKNOLOGIKO

La valoracion media es la siguiente:

V ENPRESA DIGITALA

La valoracion media es la siguiente:



