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0. INTRODUCCION

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

e Anadlisis de los Cambios internos y externos que podrian afectar al sistema.
e Informacién sobre desempenfio y eficacia del sistema de gestién:

O
O
O

O
O
O

Satisfaccidn del cliente y retroalimentacién de las partes interesadas.
Informes de gestidn, mejora ambiental y actividad preventiva.
Desempefio de los procesos: seguimiento de no conformidades, acciones
correctivas o de mejora.

Seguimiento y evaluacidn de proveedores.

Resultados de las auditorias internas y externas realizadas al sistema.
Seguimiento y evaluacién de los proyectos de mejora.

e Revision del modelo de gestidn de riesgos y control interno: mapa de riesgos,
controles y objetivos de control.

Aprobado por el Comité de Direccién de SPRI: 16/10/2017.
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1. CAMBIOS INTERNOS Y EXTERNOS QUE PODRIAN AFECTAR AL SISTEMA.

1.1 ANALISIS DE CONTEXTO INTERNO Y EXTERNO, Y DAFO

SPRI es la Agencia de Desarrollo Empresarial del Gobierno Vasco cuya Misién es “apoyar,
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 ciudadania mediante un
desarrollo humano sostenible, en el dmbito de la Politica de Promocion Econdmica del Gobierno
Vasco”. En este sentido, el diagndstico/andlisis de contexto externo realizado para la
elaboracion del Plan de Industrializacion 2014-2016, en el que SPRI ha participado junto con el
EVE y la Viceconsejeria de Industria, ha dado como resultado el siguiente analisis 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.

+ 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 reducciodn 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.

Tl

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 Industrializacién, se definieron los retos,
objetivos, instrumentos y recursos necesarios para llevarlo a cabo. Todo ello, muy alineado con
la misién de SPRI:

OBIJETIVOS EJES LINEAS

Restructuracién

OBJETIVO 1 Financiacién

REESTRUCTURACION Y

N
SUPERVIVENCIA /
I~
[

Participacion en propiedad

Capital Humano —

OBIETIVO 2 Apoyo Integral auténomo

FINANCIACION

Inversién en proyectos de arrastre

OBJETIVO 3 : ——
DIVERSIFICACION EN SECTORES | Proyectos Clusterizacion

EMERGENTES / industriales Ambitos de futuro en economia verde
OBJETIVO 4 | estratégicos Intraemprendimiento —
AUMENTAR LA ACTIVIDAD ~ 5

EMPRESARIAL / Atraccion/Retencién

Manufactura avanzada

Participacion de personas —
OBJETIVO 5

I
REFUERZO DEL PESO N Industria Infraestructuras
INDUSTRIAL / avanzada Internacionalizacién —

Especializacion inteligente

Innovacién (Tech/no Tech)

Contexto

DESARROLLO DE LA POLITICA mdUStr“f‘l Y
ENERGETICA energetico

Competitivo Simplificacién Administrativa y Seguridad

OBIJETIVO 6 I Regulacién energética

Politica y estructura energética

OBIETIVO 7 Y

) Capital
CAPITAL HUMANO / Humano

DESARROLLO Y APOYO AL Apoyo integral y participacién de personas ——

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:

eFinanciacion de inversiones de PYMEs innovadoras

EJE1 generadoras de empleo.
PYME ¢ Apoyo Financiero a la Inversién.
eAtraccion y retencion de inversiones estratégicas del
EJE 2 exterior.
PROYECTOS INDUSTRIALES eActuaciones sectoriales de financiacion del alto
ESTRATEGICOS impacto.
eIntraemprendimiento.

*Programas de Innovacion en modelos de gestion.
. . R
EJE3 Internacionalizacion.

eRefuerzo competitivo empresarial en herramientas y
programas de TEICs para empresas.

eTecnologia.

INDUSTRIA AVANZADA

El contexto interno se ha analizado en base a las siguientes premisas: aspectos normativos y
legales, actividad, gestion de personas, etc., 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 embargo, durante los primeros meses de 2017, dentro del proyecto
de implantacién del Modelo de Gestién Avanzada, el Comité de Direccidon de SPRI ha realizado
un analisis del contexto interno y externo, y elaborado un cuadro DAFO.
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1.2 PoLiTicA DE EXCELENCIA

La Politica 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 a nuestro Cliente en el
eje central de nuestra actividad.

Para ello, SPRI se compromete a adoptar prdcticas de Gobierno Corporativo que velen por el buen
funcionamiento y desempefiio del Consejo de Administracion y del equipo de gestion, tomando como
referencias bdsicas el Reglamento del Consejo de Administracion y el Cédigo Etico de Conducta aprobados.

Asimismo se ha establecido un sistema de Control Interno como elemento clave para asegurar el cumplimiento
de nuestros objetivos generales y contribuir al cumplimiento legal, con procedimientos internos que minimicen
los riesgos inherentes al negocio y operativa de SPRI.

La Calidad de nuestros servicios estd intimamente unida a la calidad del Equipo Humano que trabaja con
responsabilidad y profesionalidad, con el objetivo de conseguir, mantener y mejorar la calidad de nuestros
servicios, dando valor afadido al servicio prestado. El desarrollo del equipo humano se basa en los principios
de la igualdad de oportunidades y la no discriminacion en cualquier dmbito. Para ello, SPRI se compromete a
prevenir los comportamientos constitutivos de conflictividad y/o acoso y afrontar las quejas que puedan
producirse.

Nuestros Proveedores y Suministradores son parte fundamental de los servicios que ofrecemos y con
influencia directa en la consecucion de la satisfaccion de nuestros clientes, por lo que se establecen relaciones
basadas en la confianza mutua, la transparencia necesaria y la igualdad de trato.

La gestion del Medio Ambiente es un objetivo estratégico de SPRI, para lo cual se promueve una utilizacion
eficiente de los recursos, se evaltian los impactos ambientales ocasionados por nuestra actividad con el fin de
prevenirlos, eliminarlos o minimizarlos y se cumple con los requisitos legales ambientales y otros que la
organizacion suscriba.

La Direccion de SPRI dentro de la natural preocupacion por la Seguridad y Salud de sus trabajadores, no solo
pretende dar cumplimiento a las prescripciones establecidas por la Ley en materia de Prevencion de Riesgos
Laborales, sino que ademds pretende, aprovechando dicho cumplimiento, mejorar en todo lo posible las
condiciones de vida laboral de nuestros trabajadores.

La Responsabilidad Social de SPRI se basa en desarrollar nuestra actividad de forma eficiente, tratando de
optimizar los recursos disponibles, siendo sostenibles en los dmbitos econdmico, ambiental y social, y
comunicando de manera transparente, informacion relevante y veraz sobre sus actividades.

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




1.3 DEFINICION Y RELACION DE PROCESOS CLAVE

A fecha de este informe, el proceso clave es el “disefio y gestion de programas de ayudas
publicas y prestacion de servicios para la mejora competitiva de las empresas vascas”.

1.4 OBIETIVOS DE CERTIFICACION

SPRI dispone de las siguientes certificaciones:

e |SO 9001, cuyo alcance es “el disefio y gestion de programas de ayudas publicas y prestacion
de servicios para la mejora competitiva de las empresas vascas”,

e Norma EKOSCAN, cuyo alcance es “la gestion administrativa de prestacion de servicios de
apoyo y andlisis, evaluacion y sequimiento de proyectos empresariales para la concesion de
ayudas publicas”.

e UNE 93200:2008, la Carta de Servicios del Servicio de Atencidn al Cliente.

Todas ellas han superado satisfactoriamente las correspondientes auditorias externas,
renovandose asi dichos certificados.

El objetivo para 2017, ademas del mantenimiento de estas certificaciones, es adaptar el sistema
de gestién a la nueva norma ISO 9001:2015 y renovar el certificado de acuerdo a la misma.

1.5 LEGISLACION APLICABLE

La legislacion que se indica a continuacién como aplicable a SPRI, es a titulo meramente
enunciativo, ya que es practicamente imposible hacer una relaciéon exhaustiva de las normas
aplicables a SPRI, sin riesgo de omision; dado que dependiendo del dmbito de actividad serian
aplicables distintas ramas del derecho, y de distinto rango, desde la Constitucién espafiola en lo
que se refiere, entre otros a los derechos fundamentales de las personas, hasta érdenes y
ordenanzas municipales de rango menor.

e Ley5/1981, de 10 de junio de creacidn de la Sociedad.

e Leyes mercantiles, laborales y fiscales que afectan a las sociedades andnimas.

e Decreto Legislativo 1/1997 de Principios Ordenadores de la Hacienda General del Pais
Vasco.

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

e Ley de Presupuestos del Pais Vasco de cada afio.

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

e 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).

e Reglamento 1291/2013 por el que se establece el Programa Marco de Investigacién en
Innovacion 2014-2020.



e Directrices sobre las ayudas estatales de finalidad regional para el periodo 2014-2020.

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

e Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y
buen gobierno.

e Leyorganica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de datos de caracter personal.

En 2016 no se ha identificado ninguna nueva legislacion en materia medioambiental que afecte
a SPRI.

1.6 CAMBIOS QUE PUEDAN AFECTAR AL SISTEMA

El 25 de septiembre de 2016 tuvieron lugar las elecciones al Parlamento Vasco, cuyo potencial
riesgo ha sido minimizado por un lado, por la existencia de un Plan de Gestion aprobado y en
ejecucién, y por otro, por el sistema de gestion implantado en SPRI, estandarizado y certificado
externamente, y que apoya y garantiza la continuidad de los procesos y procedimientos entre
legislaturas. Por tanto, no ha supuesto un riesgo para la integridad del sistema de gestién.

Este riesgo estd identificado, definido y gestionado su control dentro del modelo de gestion de
riesgos (Riesgo 2.2.4 Entorno geopolitico).



2. INFORMACION SOBRE DESEMPENO Y EFICACIA DEL
SISTEMA DE GESTION.

2.1 SATISFACCION DEL CLIENTE Y RETROALIMENTACION DE LAS PARTES INTERESADAS
2.1.1 Satisfaccion de clientes

Programas y Servicios

La metodologia empleada ha sido a través de una encuesta on-line a los participantes en los
programas y servicios gestionados en 2016, independientemente de si sus proyectos han sido
aprobados o denegados. La recogida de informacién se ha realizado tras la Resolucion 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% con un nivel
de confianza del 95%. Sin embargo, dada la diversidad en el nimero 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 ser interpretados con cautela. En lineas
generales, estos programas son aquellos con un menor nimero de solicitudes. El 6,8% de las
encuestas han sido respondidas en euskera.

Los principales resultados son:
4 La valoraciéon media ha sido de 7,19 frente al 7,37 del afio anterior.

4+ La satisfaccion global es méas elevada en el caso de las empresas participantes en los
servicios del area de Internacionalizacion (8,58).

+  “Atencion recibida” y “actitud y profesionalidad” son los factores mejor valorados. Siendo
los items de “atencion recibida” y “capacitacion en resolucion de dudas” los mejor

valorados.
4+ Sin embargo, el item “tiempo de duracién del proceso” es el peor valorado (5,21).
+ EI 56,8% de las empresas encuestadas que habian participado anteriormente considera

que el servicio ofrecido por SPRI ha mejorado, y el 31% que permanece igual.

+ El53,6% 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%).

+ Las empresas valoran que el programa...
...ha dado nuevas oportunidades en la empresa (6,96).
...ha favorecido que la empresa sea mas competitiva (6,65)
...ha favorecido una gestién mas eficaz de la empresa (6,19)

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

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

Los resultados de esta medicion se han presentado en el Comité de Direccion de 03/04/2017.
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A continuacidn se presentan los principales datos de satisfaccidn de los clientes desde 2008:

10 4

ASEBETETZE GLOBALAREN INDIZEA
INDICE DE SATISFACCION GLOBAL

8 4 7,54
7i5/0\7i 718 7.20 711 722 7,25 732 7'.37 719
71 v b — ¢ ¢ ¢ ——
6 1
5 4
44
3 4
2
1
0 ! ! ! ! ! :
2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2013 2014 2015 2016
W,
4 )
ASEBETETZE INDIZEA FAKTOREKA
10 - INDICE DE SATISFACCION POR FACTORES
8 1 7,19 7,19 7,19
6 -
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 MEEEN2015 EEEE2016 e=——media2016
- J

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

\ m2016 6,86 8,58 7,08 7,72 7,39 7,19
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( ZERBITZUAREN, KALITATEAREN EBOLUZIOA AURKEZTUTAKO LEHEN ETA AZKEN PROIEKTUAIREN ARTEAN
EVOLUCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ENTRE EL 12 PROYECTO PRESENTADO Y EL ULTIMO
2016 EEA 4 23% 6%
2015 gk - 24% %
2014 by -V 18% 5%
2013 pr-Vs 21% 7
2012 @Y 30% Do
2011 p¥A-ts 19% o
2010 XL 16% o
PAOCIN 2% 4% 9% 14%
2008 bzl 17% 18%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B Nahikoa okerragotu du M Zerbait okerragotu du ~ m Berdina ™ Zerbait hobetu dut ~ ® Nahikoa hobetu du NS/NC
Ha empeorado bastante Ha empeorado algo Igual Ha mejorado algo Ha mejorado bastante
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aukera berriak ditu
tiene nuevas oportunidades

kudeaketa eraginkorragoa du
tiene una gestion eficaz

SPRIren programak eta zerbitzuak erabili ondoren, enpresak...
Tras utilizar los programas y servicios de SPRI, la empresa...

o

H2016 W2015

\
10
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Acciones de sensibilizacion y/o formacion

A fecha de este informe, se han realizado y evaluado las siguientes acciones de Sensibilizacion y
Formacién:

v' SERVICIOS DE INTERNACIONALIZACION: INTERGUNE+

INTERGUNE+ Asebetetze Globala
Satisfaccion Global INTERGUNE+

Vatoracion 1ov- - — 7.7
Valoracién global 7,67
oracion e o i e <o | o
Valoracién de la Web de SPRI 7,66
N ranioacion: mitaiacanes docomentarion s servcios - ——— 8,20
Organizacion: instalaciones, documentacion y servicios 7,87
i s los comtentior | 77
Utilidad de los contenidos 7,32

Jardunaldiaren iraupena 8,02
Duracion de la jornada 7,57
o de loe omentes | —— 778
Valoracion de los ponentes 7,44
Metodologia eta Edukiak 7,76
Metodologia y contenidos 7,39
|zen ematea erraztasuna 8,59
Facilidad de inscripcion 8,19
1 2 3 4 5 6 7 8 9
S
4 ™\

INTERGUNE+-ren erakustegiak asebetetze globala
Satisfaccion global de los expositores de INTERGUNE+

Zure erakundearen xedea, ekintzak eta egitasmoak zabaltzeko aukera m
Oportunidad para difundir la misidn, actividades y planes de su organizacion 6,27

Topagune eta experientzien elkartukerako 6,92
Punto de encuentro e intercambio de experiencias 6,45

Sensibilizacién hacia la internacionalizacion 7,27
SPRIrenkoordinazio lana (erreferentziazko solaskidea, ekitaldiak garatzeko laguntza, _ 8,58
beharren eta kontsulten arreta, ...)... 8,27
INTERGUNE+ egutegia eta egitura (gaiak, ekitaldien formatua, iraupena, etab.) _ 7,83
Calendario y estructura de INTERGUNE+ (tematicas, formatos de actos, duracién, etc.) 7,45
s srs svenee .
Programa para asistentes 8,18
Web egutegia, ekitaldi guztietara estekak dituena

Calendario Web con links a todos los actos T 7,91

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

._.
~
w
IS
n
Y
N
o
©

2016 mW2015
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v BARNETEGI TEKNOLOGIKO

La valoracidon media es la siguiente:

-
BARNETEGI TECNOLOGIkO
5 — 4,76%4854,80
4,62 4,604,64 4,644,64, . 4,674,62 456468
24,51 4,50 4 4,51 , 4,53
4,42 g ,504,44 g 4,42
,234,27 4’404,24“'35 438 4,26 4,23 40
4 4
3 -
2 -
1 -
0 f f
Metodologia Edukiak Hezitzaileak Antolaketa ASETZE OROKORRA
Metodologia Contenidos Formadores Organizacion SATISFACCION GENERAL
2011 2012 2013 m2014 w2015 m2016
N\

v ENPRESA DIGITALA

La valoracidon media es la siguiente:

-
ENPRESA DIGITALA

10
9 8,11

BIZKAIA ED MIRAMON ED GARAIA ED ARABA ED

2011 2012 2013 EEEN2014 EEEE2015 EEEE?016 e=——[edia2016

16
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v" MICROENPRESA DIGITALA
La valoracion media es la siguiente:

4 N

MIKROENPRESA DIGITALA
10
8
6
4
2
0
Hezitzailea asetzea Edukia asetzea
Satisfaccién formador Satisfaccion contenido
2014 W2015 m2016
- J

v INNOBIDEAK PRESTAKUNTZA

En 2016, se han realizado 45 sesiones, a las que han asistido 618 personas (45,47% mujeres y
54,53% hombres). La valoracién media ha sido:

4 )
INNOBIDEAK PRESTAKUNTZA - SATISFACCION GLOBAL

10

8,6
7,9 8,0 8,0

2011 2012 2013 2014 2015 2016
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( INNOBIDEAK PRESTAKUNTZA - Satisfaccion media por atributos
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v" INNOBIDEAK-KUDEABIDE. CONTRASTES
La valoracidon media es la siguiente:

4 N

INNOBIDEAK KUDEABIDE.
KONTRASTEAK CONTRASTES
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Encuestas Web recibidas

En 2016, se han recibido 6 encuestas, de las que Unicamente una estaba en blanco.

4 N\
Bezeroaren Arretarako Zerbitzuaren Asebetetze Indize. WEB Inkesta
Encuesta WEB. indice de Satisfaccion Servicio de Atencién al Cliente

5,0 5,00 5,0

4,90

Jasotako arreta Harremanetan jartzeko Erantzunaren azkartasuna Adeitasuna Kontsultaz jasotako GOGOBETZE-MAILA
Atencion recibida erraztuna Rapidez en la respuesta Amabilidad erantzuna OROKORRA
Facilidad de contacto Respuesta dada a su consulta  SATISFACCION GENERAL
W2014 m2016
y
Reconocimientos y agradecimientos recibidos
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Agradecimientos recibidos
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El 95% de los agradecimientos recibidos en 2016 corresponden al Area de Internacionalizacién.
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2.1.2 Satisfaccion del Consejo de Administracion

Administrazio Kontseiluaren antolaketa eta funtzionamendua
Organizacion y funcionamiento del Consejo de Administracion

47
46 46 LC 46 46 s 46 45 s
44 43 3™ 543 43 43 ’ 43 s s
. , ;) 34, 5 42 42 42 4,2
” 4,1 414,141 4041 41 41 "
4 4 39
3,5
34
24
1
0 T T T T T
Aurrerapen komunikazioa Bileren deialdiaren Emandako informazioaren Bileren iraupena Informazioaren eskaeretarako ~ Asebetetze maila globala
bileren datak aurrerapena edukia Duracién de las reuniones arreta Satisfaccion global
Antelacién comunicacién  Antelacién de la convocatoria  Contenido de la informacién Atencion a solicitudes de
fechas de las reuniones de las reuniones aportada informacion

2010 2011 2012 2013 = 2014 wm2015 mW2016

En 2016, la satisfacciéon global ha sido 1 décima inferior a la de 2015. Por otro lado, la respuesta
ha sido del 40%, 7 puntos inferior a la del aifo anterior.
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2.1.3 Satisfaccion de los proveedores estratégicos

De acuerdo a las recomendaciones de la “Guia para el Gobierno Responsable de los Entes,
Sociedades y Fundaciones del Sector Publico de la Comunidad Auténoma de Euskadi” del
Gobierno Vasco, en 2013 se incluyd en el Sistema de gestién de SPRI el andlisis periddico de la
satisfaccion de los proveedores estratégicos de SPRI.

SPRI considera proveedor estratégico aquel que cumple los siguientes requisitos:

e Sus servicios afectan considerablemente al funcionamiento de SPRI, aportando un gran
valor afiadido.

e El proveedor estratégico tienen relacion a largo plazo con SPRI, es decir, ofrece servicios
no puntuales.

e Aquellos que tengan una facturacién superior a 100.000 euros.

Para la evaluacidn del ejercicio 2016 se ha enviado la encuesta on-line a un total de 116
proveedores considerados estratégicos, habiéndose obtenido 76 respuestas validas (66% de
respuesta). Los principales resultados son:

e N
SPRIren hornitzaile estrategikoen asebetetze globala

Satisfaccion global de los proveedores estratégicos de SPRI

sPRiren balorazio globala. - |
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Accesibilidad de las personas involucradas en el proceso.
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2.1.4 Quejas y reclamaciones de clientes

En 2016 se han recibido 23 quejas/reclamaciones de clientes, que se distribuyen de la forma

siguiente:
4 I
Bezeroen kexak eta erreklamazioak
Quejas y reclamaciones de clientes
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2.1.5 Retroalimentacidn de otros grupos de interés

De forma progresiva, y dentro del proyecto iniciado en 2017 de implantacién del Modelo de
Gestidn Avanzada en SPRI, se va a sistematizar la obtencidn de informacién sobre otros grupos
de interés que en estos momentos es:

PERSONAS

Existe un entramado de reuniones periddicas, planificadas y no, a todos los
niveles. Ademas, se han realizado dos evaluaciones de riesgos psicosociales
(2014 y 2015) que cubren muchos aspectos relevantes del clima laboral e
implantado un Protocolo de actuacidn en caso de conflictos interpersonales.
En 2017 estd prevista la realizacion de una encuesta de satisfaccidon del
personal, dentro del proyecto de implantacion del Modelo de Gestidn
Avanzada

SOCIEDADES
GRUPO SPRI

Ademas del contacto permanente a nivel técnico y de equipos de trabajo, en el
Comité de Direccidn de SPRI, participan los responsables de las sociedades del
Grupo SPRI.

ALIADOS

Las relaciones con los aliados suelen formalizarse en acuerdos de colaboracion
donde se indican las necesidades y expectativas en ambos lados, existiendo
ademas, un contacto directo y continuo.

MEDIOS DE
COMUNICACION

Relacidn continua y directa a través del Departamento de Comunicacion de
SPRI.

SOCIEDAD

Web, Portal de la Transparencia, solicitudes de informacién, sugerencias, etc.,
a través de los canales habituales.

Con caracter general, las necesidades y expectativas de los Grupos de interés de SPRI, asi como
los riesgos identificados, se encuentran en la Matriz Grupos de Interés, disponible en la Intranet.

2.2 INFORMES DE GESTION

2.2.1 Resultados Plan de Gestion 2016

Area de Tecnologia e Innovacion:

e Tecnologia:

Respecto a los programas de apoyo a la 1+D+i de las empresas (Programa HAZITEK Estratégicos
y Competitivos), en 2016 se han introducido cambios significativos tanto en la linea de
Competitivos (antes Gaitek) como en la de Estratégicos (antes ETORGAI), por lo que el Programa
es mas selectivo. Los requisitos de control para la presentacién y sobre todo para la ejecucion
que se han implantado han reducido el nimero de propuestas especialmente con resultado de
evaluaciones negativas. El nimero de proyectos aprobados se ha mantenido en las cifras de
2015 superando ligeramente las previsiones. Las subvenciones propuestas han estado en linea
con las previsiones realizadas.
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En relacién a los programas de apoyo a la RVCTI, en el Programa ELKARTEK (sustituto de los
programas ETORTEK y SAIOTEK), los proyectos presentados han respondido a las previsiones
realizadas. Los proyectos aprobados y las subvenciones propuestas han superado las previsiones
realizadas de manera significativa. Y las previsiones inicialmente contempladas para el Programa
EMAITEK se han cumplido.

La Red Enterprise Europe Network (EEN) ha finalizado 2016 muy por encima de lo previsto en
todos los parametros: n2 de boletines, n? de jornadas y asistentes, n? de empresas asesoradas.

Otras actividades realizadas: Se ha mantenido la realizacién de Informes para la Acreditacion de
agentes en la Red Vasca de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (RVCTI). Se ha ampliado la
colaboracién con las Diputaciones Forales en relacion a los Informes técnicos de calificacién a
efectos fiscales. Se ha firmado el contrato del Consorcio EEN con la Unién Europea, y se ha
realizado el Informe de monitorizaciény seguimiento de los Programas de apoyo a la I+D+i.

Por otro lado, entre las dificultades encontradas durante 2016, cabe sefialar:

v' Las inherentes a la gestion de programas de ayuda con mas de 1.200 solicitudes y 1.200
empresas potencialmente beneficiarias. Los proyectos no aprobados, mds de 600, y la
respuesta individualizada a cada uno de ellos realizando un buen asesoramiento en una
materia compleja como la Investigacién y Desarrollo es la principal dificultad.

v Los tiempos de respuesta entre la solicitud, la resolucién vy la liquidacién de las ayudas
es un elemento de conflicto y andlisis constante. Los pardmetros que influyen en este
elemento son variados y pertenecen a diferentes responsabilidades, algunas de ellas
compartidas con el Gobierno Vasco.

v' La gestidn de los recursos internos y externos para realizar las tareas sujetas a periodos
valle y pico es un equilibrio que genera dificultades claras.

e Innovacion:

En los programas e iniciativas gestionadas, se han conseguido los objetivos (por encima o en
linea) con las previsiones. Y se han consolidado los Acuerdos Interinstitucionales: Gobierno
Vasco/SPRI y las Diputaciones Forales, en relacion con el programa Kudeabide, y del Acuerdo de
Colaboracién con Garapen (Asociacion Vasca de Agencias de Desarrollo).

Ademas se ha diseiiado el programa piloto “Cross Mentoring” que, previsiblemente, se lanzara
en 2017. Se ha organizado la 32 edicién del evento Basque Industry 4.0 (reconocido como evento
de referencia).

Ante la falta de familiarizacién de las empresas con algunas de las tematicas de los programas
gestionados (participacidn de los trabajadores, diversificacion) se ha desarrollado una intensa
labor de difusidn y divulgacién de las iniciativas.



Entre las dificultades encontradas en 2016, destacan:

v’ Falta de familiarizacion de las empresas con algunas de las teméticas de los programas
(participacion de los trabajadores, diversificacion).

v" El cambio de criterio contable sigue limitando la dptima gestidon de los presupuestos
desde una visidn de gestion de los programas (criterio de aprobacion vs criterio de
pago).

v' Existencia de limitados recursos disponibles, que estén familiarizados con el objetivo
final de los programas, y que puedan apoyar en la evaluacidn de los proyectos en los
momentos punta de los programas.

e Sociedad de la Informacion:

Respecto a los Programas gestionados, en 2016 el programa Industria Digitala ha ido en general
bien, pero Basque Industry 4.0 se ha quedado por debajo de las previsiones. Ademas, se ha
disefiado y lanzado el programa Plan de Extension de redes de banda ancha NGA — Poligonos
(PEBA2016).

En relacién a los Servicios ofertados desde Sociedad de la Informacidn, la actividad de Empresa
Digitala se ha situado ligeramente por encima de lo previsto en n2 de asistentes, habiéndose
incrementado las actividades hacia empresas industriales y tematicas 4.0. IT Txartela ha cerrado
con valores muy altos tanto en usuarios como en certificaciones, debido a las OPEs habidas en
2016. Ha habido continuidad en la actividad dirigida a Micropymes y Auténomos, a través de
Mikroenpresa Digitala Formacion, Implantalaris y ECommerce. La demanda de formacion
desciende algo, pero se estd recuperando. Por otro lado, se ha dado una alta demanda de los
Barnetegis Teknologikos de Industria 4.0.

En 2016 se ha dado una utilizacidn satisfactoria de METAPOSTA por parte de grandes empresas
(Mercedes, Michelin, etc.), aunque se sigue con bajo uso desde el propio Gobierno Vasco.

Finalmente, se ha cerrado 2016 con mas de 39.000 subscriptores al boletin de EUSKADINNOVA
y casi 10.000 seguidores de este perfil en Twitter.

Las principales dificultades encontradas han sido la falta de recursos internos para gestionar los
nuevos proyectos estratégicos (AD@2020, PEBA Euskadi, etc.), y la excesiva carga de trabajo en
tareas administrativas (elevado volumen de subcontrataciones, contratos de licitaciones,
contratos de patrocinio, etc.).
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Area de Promocién Empresarial:
¢ Emprendimiento y Desarrollo Econémico:

Los programas Ekintzaile, Basquefondo, y Renove Maquinaria han ido por encima de las
previsiones realizadas y Gauzatu Industria ha cumplido los objetivos, mientras que Gauzatu
Implantaciones Exteriores y Sucesidn en la microempresa, pequefia y mediana empresa no han
alcanzado los objetivos marcados. Para este Ultimo programa, dada la tendencia de los ultimos
anos, se ha decidido no volver a abrir convocatoria.

Las principales dificultades han estado en la escasez de fondos para cubrir toda la demanda del
programa Gauzatu Industria, y en la gestion del programa Avales 60-40.

¢ Iniciativas Estratégicas:

La principal actuacion dentro de la Secretaria Técnica de los Grupos de Pilotaje de Fabricacion
Avanzada y Energia ha sido la definicion de detalle de ambitos tecnoldgicos e iniciativas
estratégicas de las estrategias correspondientes, Basque Industry 4.0 y Energibasque. Respecto
al despliegue de Iniciativas Estratégicas, se han puesto en marcha las correspondientes a los
Centros de Fabricacién Avanzada en Aerondutica (CFAA) y Edlica (WINDBOX) y se ha definido la
Red Conectada de Activos en Fabricacion Avanzada. Para posicionar internacionalmente Ila
RIS3Euskadi se ha participado en la Vanguard Initiative, se han coordinado los Grupos de Trabajo
de Marine Renewables Energies y Smart Grids de la plataforma S3 de la Comisién Europea y se
ha gestionado el Stand de la Bioregidon vasca en BIO USA, San Francisco. Ademas, se ha
participado en el andlisis de desempefio econdmico de la provincia de Cérdoba, Argentina,
realizado por la OCDE.

Las dificultades encontradas han sido la falta de recursos humanos y la novedosa dindmica de
trabajo con colaboracidon publico-privada (grupos de pilotaje).

e Invest in the Basque Country:

De 72 proyectos gestionados en 2016, 22 provienen de afios anteriores (largos procesos de
maduracién). Se ha producido un incremento de proyectos en sectores prioritarios RIS 3 (51%)
y se mantienen los proyectos singulares (33%). La finalidad principal de los proyectos
gestionados es el desarrollo de planta productiva (54%) y destacan 17 unidades de I+D+i
empresariales. La motivacién principal para considerar Euskadi como destino de inversidn sigue
siendo la proximidad a mercados o clientes de interés y nuestro entorno industrial. Los paises
de origen prioritarios son Estados Unidos, Alemania y Reino Unido. Y los sectores principales
son: TEICs, Energia, Automocidn, Bio/Micro/Nano.

Las dificultades encontradas son, entre otras, que los proyectos son de gran complejidad y larga
duracién con necesidad de implicar a muchos agentes, la escasez de recursos para realizar
acciones proactivas y la escasez de ayudas para empresas multinacionales y gran empresa
(actualmente son exclusivamente ayudas de 1+D). A considerar ayudas a empleo, sedes de
multinacionales, etc.



e Estudios y Cluster:

Las principales actuaciones han sido, entre otras la consolidacion de la representacién y
participacién en redes y proyectos internacional (EURADA y ADRs, TCI, ALERTA) y la aprobacion
de un proyecto INTERREG sobre mejora de politicas de clister y RIS3 (CLUSTER S3). Lanzamiento
de Acciones en Cooperacidon entre asociaciones, continuar dinamizando los procesos de
convergencia de asociaciones (Logistica, Contenidos Digitales, etc.), asi como la consolidacion
del trabajo con ORKESTRA en proyecto CLUSTER S3 y ClusterDay.

Las dificultades encontradas han sido la situacidn desigual de los socios del proyecto CLUSTER
S3 en cuanto grado desarrollo politicas cluster, la articulacién y operatividad del grupo de
Stakeholders local del proyecto CLUSTER S3, los avances limitados en algunos casos de
convergencia de asociaciones, y resolver encajes y casos concretos de acuerdo a la nueva
normativa del programa Cluster.

Area de Internacionalizacién:

AFRICA Y ORIENTE MEDIO: Lo mas destacado ha sido: el viaje Institucional a Sudafrica liderado
por la Consejera DDEI, la jornada Oportunidades de Negocio en Irdan con el Embajador de Irdn
en Espafa y la Consejera DDEI, y la misién inversa con los principales grupos industriales de Iran
en Euskadi (sectores ferroviario, automocién, fundicién, acero). Las principales dificultades
encontradas han sido la necesidad de incrementar la red permanente (oficinas propias) para
mejorar el servicio, o la necesidad de reestructuracion de la cobertura en paises como Turquia
y EAU.

ASIA: los principales hitos de 2016 han sido: la reunidn bilateral Consejera con Embajador de
Corea, las visitas de la delegacidn Parque de Kunshan a Mondragén Corporation, Trade
Comissioner de Australia para Europa a Euskadi, o la delegacién de Invest in Hon Kong, la
apertura de oficina Zhong de Metal en Bilbao, y el aumento del ambito de la oficina de Singapur
a mercados taiwanés y coreano, entre otros.

EUROPA: en 2016 se han superado los objetivos de esta drea en todos sus indicadores.
Concretamente se han realizado un 37% mas de proyectos que lo previsto. Ademas, se ha
recibido una delegacién alemana de Bavaria formada por una parte institucional y otra
empresarial y de una delegacion de 40 austriacos pertenecientes a diversos dambitos de la
economia austriaca. La principal dificultad encontrada ha sido llegar a mas empresas.

LATINOAMERICA: cabe destacar la misidn Institucional/Comercial a Colombia, la firma del
Convenio de Colaboracién PTP/SPRI en Bogota, la mision Inversa de Formacién en Euskadi para
Autoridades Municipios de Colombia, el Encuentro Empresas Vascas Implantadas en Colombia,
Argentina, Chile y Brasil, la misidon Inversa Institucional y Empresarial de la Regién de
Cundinamarca, la misidn Inversa SEBRAE y UNIVERSIDAD DE UBERLANDIA, la misién Institucional
a Cuba, visitas: Ministro de Industria, Viceministro de Energia y Minas, Director General del
Ministerio de la Construccion, Presidente de la CAmara de Comercio de Cuba, entre otras. Entre



las dificultades hay que sefialar la situacion econdmica y politica muy desfavorable en Brasil y
Venezuela o Argentina, con nuevo Gobierno, que sigue sin regenerar su economia.

NORTEAMERICA: 2016 ha sido un afio de consolidacién de estructura en México, pais prioritario
para la estrategia de internacionalizacidn del Gobierno Vasco, y de transicién en Estados Unidos.
En su conjunto, se ha crecido un 34% en proyectos, a afiadir al 51% que se crecié en 2015. En
Meéxico se ha crecido un 27% en proyectos, a afiadir al 70% que se crecid en 2015. En Estados
Unidos se ha crecido también un 26% en proyectos, tras un 44% de incremento en 2015 y seria
necesario estudiar la manera de reforzar los recursos humanos ya que hay demanda de
empresas.

Respecto a las ACCIONES COMERCIALES (MUNDURA BEGIRA / INTERGUNE+ 2016), cabria destacar
gue durante 2016 se han celebrado mds del doble de eventos esperado, superando la previsidon
en un 125%. De la misma manera el nimero de asistentes ha cuadruplicado el objetivo previsto.
Se ha participado en el evento MUNDURA BEGIRA, con la presentacion del Consorcio Vasco de
Internacionalizacién. Por su parte, INTERGUNE+ 2016, evento en el que han participado 43
representantes de la Red Exterior, 40 expositores, y se ofrecieron 16 conferencias relacionadas
con la internacionalizacion.

Finalmente, respecto a MULTILATERALES, a lo largo de 2016 se han mantenido reuniones y
contactos con 21 empresas y organismos, se ha organizado la Jornada Oportunidades de
Negocio con BID y BM para el sector de Consultoria e Ingenieria (AVIC) en el marco de Intergune,
entre otros.

Servicios corporativos: Comunicacidn, Secretaria General y Servicios de Apoyo

La actividad desarrollada por los servicios corporativos se encuentra muy ligada a lo descrito en
los puntos anteriores:

e Comunicacion:

spri.eus principal medio en 2016 se han consolidado todas las plataformas on line, se han dado
los primeros pasos para la puesta en marcha de las plataformas basqueindustry.eus, Invest in
the Basque Country y abrir las paginas web propias en idioma local para las oficinas de la Red
Exterior con objetivos Invest, se ha consolidado la gestidn de inscripciones de eventos desde
spri.eusy coordinacién desde el SAC, asi como la plataforma para el envio de boletines tematicos
y corporativos.

La actividad en las herramientas y canales de comunicacién ha sido en 2016: Up Euskadi
(Emprendimiento), 10.664 suscriptores, Expanding News (Internacional) 12.588 suscriptores,
Invest in the Basque Country 11.343 suscriptores, Newsletter general de SPRI, 31.869
suscriptores, ADI! (boletin de eventos e inscripcidn), 36.291 suscriptores, y Basque Industry 4.0
31.573 suscriptores.

Redes sociales: en Twitter se ha pasado en 2 afios de 200 seguidores del perfil Grupo SPRI a casi
6.500, Linkedin tiene mas de 3.400 seguidores, y YouTube tiene 1.736 seguidores.



e Secretaria General:

En 2016, la actividad de Secretaria General se ha centrado en la gestién de las irregularidades y
reintegro de anticipos por incumplimiento de normativas o proyectos, la supervision juridica de
las normativas de los programas, seguimiento de los concursos de empresas con las que SPRI
mantiene créditos, elaboracion o en su caso, supervision de diferentes convenios, entre otras.

La gestién de irregularidades en subvenciones y el trabajo relacionado con la Red Exterior,
genera una importante carga de trabajo. Ademas la obligacion de remitir los Programas a la
Oficina de Control Econdmico ha supuesto un cierto retraso en la puesta en marcha de los
Programas, generando asimismo un esfuerzo a la hora de tratar de adecuar las normativas a lo
sefialado por la OCE.

e Servicios de Apoyo:
En 2016, destacan las siguientes actuaciones:

SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE: Se ha renovado la certificacion de la Carta de Servicios, la mejora
del sistema de seguimiento de los indicadores, y el mantenimiento y elaboracién de nuevas
fichas de programas publicadas en la Web. La principal dificultad ha sido la publicacién de las
normativas del Gobierno Vasco sin la comunicacidn con antelacion suficiente al SAC.

INFORMATICA: adaptaciéon del sistema Platea de Gobierno Vasco, desarrollo de nuevas
aplicaciones informaticas para programas de ayudas (Ekintzaile, PEBA,...), nueva plataforma de
gestién programas de tecnologia, Base de Datos para Invest in the Basque country, la
implantacién nueva Intranet, entre otras. La mayor dificultad encontrada es la propia adaptacion
a los sistemas informaticos de Gobierno Vasco.

SERVICIOS GENERALES: las principales actuaciones han sido la realizacidn del estudio de evaluacién
del nuevo lay-out a desarrollar en 2017, la renovacién del certificado medioambiental Ekoscan
y de las marcas comerciales, la revision de las coberturas de seguros (plantilla, consejeros,...) y
la gestion de prevencidn de riesgos laborales. La principal dificultad encontrada ha sido la falta
de colaboracidn con el reciclaje y reduccion de la impresion de documentos para la consecucion
del certificado Ekoscan.

RECURSOS HUMANOS: gestion de los procesos de contratacion de personal, apoyo a los servicios
juridicos en los procesos judiciales del Grupo SPRI, relaciones con el Comité de Empresa,
elaboracion perfiles profesionales, y disefio del modelo de contratacion de becarios/as. Las
principales dificultades encontradas han sido la necesidad de actualizacién y control de los
mecanismos de seguimiento y control de actividades del personal de la Sociedad, y las tareas
anexas relacionadas con conflictos judiciales del Grupo.

ADMINISTRACION Y FINANZAS: gestion de la licitacion del servicio de auditoria cuentas para las
sociedades del Grupo SPRI, y las actuaciones con auditores sobre cambios de criterio contables
en sociedades del Grupo. La principal dificultad ha sido el retraso en el inicio de los procesos de
auditoria de cuentas de 2016.



GESTION Y MEJORA CONTINUA: analisis de situacidn e inicio de las acciones encaminadas a la
adaptacion del sistema a la nueva normativa ISO 9001 2015 y formacién a toda la plantilla, todo
ello con recursos internos. Renovacion de todos los certificados de calidad de la Sociedad. La
principal dificultad ha sido la dificultad de ajuste de tiempos y agendas en el proyecto de

adaptacion a la nueva ISO 9001.

2.2.2 Resultados de la Mejora ambiental 2016

Seguimiento ambiental e Indicadores de eficiencia

¢ Indicadores de Comportamiento Medioambiental:

Los indicadores establecidos por la organizacién para el seguimiento del comportamiento

ambiental son los siguientes:

INDICADOR UNIDAD 2015 2016
N2 personas unidad 68 71
Consumo papel blanco libre de cloro oficinas kg 845,15 734,64
(segun datos de impresiones/copias) kg/persona 12,43 10,35
kg 46,25 50
Carpetas
kg/persona 0,68 0,70
, unidades 0 5,00
Téner
uds/persona 0,00 0,07
Mensajeria km 4.227 6.696,16
(mensajeria + servicio scanner y correos) Tn CO2 0,86 1,30
. . km 1.326.893 2.137.413,80
Viajes profesionales
Tn CO2 131,702 164,31
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Indicadores asociados a aspectos a mejorar: se han definido indicadores para realizar el
seguimiento de las medidas adoptadas que vienen referidas en el plan de actuacion y asi
controlar la eficiencia de los mismos:

- Kg papel/persona
- Tn CO, emitidos/persona

A continuacion se recogen los indicadores de seguimiento asociados a las acciones de mejora

puestas en marcha:

INDICADOR UNIDAD 2012 2013 2014 2015 2016
N? personas unidad 73 67 64 68 71
Kg papel consumido oficina Kg / pers 22,69 37,46 18,90 12,43 10,35
Kg cajas de archivo nuevas consumidas | Kg/ pers 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Kg carpetas consumidas Kg / pers. 9,36 6,45 0,82 0,68 0,70
N2 servicios de vallija Ne / pers 4,32 5,55 3,00 2,16 4,51

- Tn CO2 e ahorradas asociado Tn /pers | 0,05600 | 0,07197 | 0,00061 | 0,03286 | 0,05600
Km recorridos mensajeria total km /pers | 114,71 107,67 65,80 62,16 94,31

- Tn CO2 e ahorradas asociado Tn / pers | 0,02342 0,02199 0,01344 0,01265 0,01920
Km recorridos viajes profesionales Km / pers - 14.149,81 | 20.243,81 | 19.513,13 | 30.104,42

-Tn CO2 e ahorradas asociado * Tn / pers - 1,72058 | 2,38938 | 1,93679 | 2,31420

* Datos 2016: Facilitados por la agencia de viajes, obtenidos del International Civil Aviation Organization
(United Nations Agency)

Con caracter anual, se revisa la Tabla de Identificacién de los Aspectos Ambientales de nuestra
actividad con el objeto de detectar si por posibles modificaciones en nuestro proceso se han
producido variaciones en los aspectos identificados. Durante el afio 2016 no se han identificado
nuevos aspectos ambientales.

Los aspectos seleccionados para 2016 en base a la cuantificacién de aspectos de 2015 han sido los
siguientes:

- Consumo de papel.
- Emisiones de CO2.




Resultados 2016, avances logrados.

OBIJETIVOS DE MEJORA

METAS

RESULTADOS

Reducir el consumo de
papel un 3%,

Incorporacién en la Intranet de buenas
practicas medioambientales.

V 16,73% en consumo de papel.

Edicién del catdlogo de servicios y ayudas

0,
de SPRI en formato digital. 72U G CRmS T 2 (ZEIRE

Reducir las emisiones de Sustitucion de las televisiones de plasma | V 704,32 kg CO2 emitidos
CO2 en un 40%. por otras mas eficientes. (V 88,65%)

2.2.3 Resultados de la Actividad Preventiva 2016

La modalidad preventiva elegida en materia de Prevencion de Riesgos Laborales de SPRI es la de
Servicio de Prevencion Ajeno (SPA), realizado a través de la Sociedad de Prevencién de IMQ
Prevencion. Las actividades establecidas en el concierto con el SPA incluyen las especialidades
de Seguridad, Higiene industrial, Ergonomia, Psicosociologia Aplicada y Vigilancia de la salud.

En 2016 se ha realizado el analisis del Sistema de Prevencidon existentes a través de un conjunto
de requisitos establecidos para tal fin, dando como resultado que de los 13 requisitos analizados,
Unicamente en uno se ha dado un incumplimiento parcial respecto a la formacion de los
trabajadores, que se ha pospuesto a 2017 cuando paulatinamente se va a ir reciclando y
formando a la plantilla en PVDs y de riesgo en el puesto de trabajo.

La vigilancia de la salud como parte de la actividad preventiva pretende valorar la efectividad de
la integraciéon de la prevencion de riesgos laborales, tanto en las areas de seguridad, higiene y
ergonomia, en el sistema general de gestion de la empresa. El andlisis de esta actividad se realiza
igualmente a través de una serie de requisitos establecidos para ello y cuyo resultado ha sido de
cumplimiento total.




2.3 DESEMPENO DE LOS PROCESOS: SEGUIMIENTO DE NO CONFORMIDADES, ACCIONES
CORRECTIVAS O DE MEJORA.

Periddicamente (cada dos meses aproximadamente) se realiza el seguimiento de las acciones
correctoras o de mejora que se encuentran abiertas en ese periodo de referencia, a través de
los responsables directos de su ejecucién.

2.3.1 Incidencias / No Conformidades

2016 2015
Ne % Ne %
!\lo Conformidades (derivadas de auditoria 7 19% ) 67%
interna y externa)
No Conformidades (derivadas del 0 0% 1 339%

funcionamiento de los procesos)

Incidencias (derivadas del funcionamiento
de los procesos y las observaciones de las 29 81% 0 0%
auditorias internas y externas)

TOTAL 36 100% 3 100%
No CONFORMIDADES E INCIDENCIAS 2016 2015
PROCESO Ne % Ne %
Atencidn al cliente 13 36% 1 33%
Administracion - Compras 0 0% 1 33%
Disefio programas y servicios 1 3% 0 0%
Gestidn Programas y Servicios 6 17% 0 0%
Servicios para la Transformacidon Competitiva 4 11% 0 0%
Internacionalizacién 3 8% 0 0%
Gestion y Mejora Continua 2 6% 0 0%
Comunicacion 0 0% 0 0%
Recursos Humanos 3 8% 0 0%
Servicios Generales 0 0% 0 0%
Informatica 0 0% 1 33%
Secretaria General 0 0% 0 0%
ToTAL 36 100% 3 100%
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2.3.2 Sugerencias de Mejora

Se incluyen tanto las oportunidades de mejora detectadas en las auditorias internas y externas
realizadas, como las surgidas espontdneamente en los procesos.

A 31 de diciembre se han registrado 4 sugerencias (3 recibidas directamente en mejora continua
y 1 derivadas de los procesos de auditoria interna y externa habidos:

2016 2015
Ne % Ne %
!’ropuestas de mgora y seialadas en los 6 67% 10 77%
informes de auditoria
Flleubldas por otras vias: reunlo.nles de 3 33% 3 239%
area/departamento, conversacion ...
TOTAL 9 100% 13 100%
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2.4 SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE PROVEEDORES.

Desde 2012, la evaluacién de proveedores se realiza a través del médulo disefiado al efecto en
el aplicativo Navision que permite de una forma mas simple, evaluar todos los proveedores con
los que se trabaja. El responsable del pedido realiza la evaluacion puntuando de 1 a 4 los criterios
definidos para ese producto/servicio, tras la facturacién completa del pedido realizado.

A continuacidn se presenta la valoracién media por éareas:

Hornitzaile-ebaluazioa
Evaluacién de proveedores
4,50
4,00
3,65
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00
Enpresen Sustapena Teknologia eta Nazioartekotzea Laguntza-zerbitzuak Idazkaritza nagusia Komunikazioa Zuzendaritza nagusia
Promocion Empresarial Berrikuntza Internacionalizacién  Servicios de Apoyo Secretaria Gral. Comunicacion Direccion Gral.
Tecnologia e
Innovacion
2012 2013 2014 2015 w2016 e=——N\EDIA 2016

En 2016, la valoracion media ha sido de 3,65 sobre 4, ligeramente superior a la valoracion
obtenida en 2015 (3,54). Por otro lado, ha habido 9 pedidos en los que la valoracion del
proveedor ha sido inferior a 3 puntos, que suponen el 2,14% sobre el total de los pedidos
evaluados y, para los cuales se han tomado las acciones pertinentes.

35




2.5 RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS INTERNAS Y EXTERNAS REALIZADAS

2.5.1 Auditorias Internas

Dado que desde el 22 semestre de 2016 se ha llevado a cabo el proceso de adaptacién del
sistema a la nueva norma ISO 9001:2015, las auditorias internas de SPRI se han pospuesto hasta
el 22 trimestre de 2017.

De forma paralelay transversal a todo el sistema se han auditado los siguientes procesos: Disefo
de programas vy servicios, Gestion de Programas de Ayuda general, Gestién de Riesgos, y el
procedimiento PR.02 Instrucciones para la utilizacidn del euskera.

El 94% de las auditorias se han realizado dentro del periodo previsto (entre el 27 de abril y el 9
de mayo). Unicamente se ha retrasado un proceso debido a problemas de agenda.

Los resultados de las auditorias interna realizadas son:

e ElSistema de Gestién implantado en SPRI cumple los requisitos exigidos por las Normas
y Protocolos UNE-EN 150 9001:2015, Ekoscan Ed.4, Ley Orgdnica de Proteccién de Datos
y la Guia para el Gobierno Responsable, asi como las directrices y requisitos descritos en
el sistema de gestion, la normativa interna de SPRI y las normativas de los programas.

e Se han destacado 2 puntos fuertes en los procesos auditados.

e Se han detectado 4 no conformidades de caracter leve que no comprometen el
cumplimiento de los objetivos establecidos para el proceso afectado.

e Se harealizado 5 oportunidades de mejoray 11 observaciones.



2.5.2. Auditorias Externas
AUDITORIA ISO 9001

En la auditoria externa ISO 9001:2008 realizada por AENOR el 14 y 15 de septiembre de 2016,
se ha detectado una uUnica no conformidad de rango menor, se han seiialado 5 observaciones y
un punto fuerte, que a la fecha de este informe se encuentran todas ellas cerradas.

Ademas se ha destacado como punto fuerte: “La sistemdtica de control y seguimientos de
indicadores de los programas y dreas de SPRI por medio de herramientas informdticas.”

AuDITORIA EKOSCAN

El 8 de julio de 2016 tuvo lugar la auditoria de renovacion del certificado, no detectandose
ninguna no conformidad, por lo que ha sido superada con éxito.

Se ha destacado como punto fuerte “la informatizacion del proceso de validacion de pedidos y
facturas de proveedores que ha supuesto una significativa reduccion en el consumo interno de
papel.”

AUDITORIA CARTA DE SERVICIOS: ATENCION AL CLIENTE

El 22 de septiembre de 2016 tuvo lugar la auditoria 12 de seguimiento de la Certificacidn de la
carta de servicios del Servicio de Atencidn al Cliente, de acuerdo a los requisitos de la norma
UNE 93200:2008, en la que no se ha detectado ninguna no conformidad, se han identificado 2
observaciones y 2 propuesta de mejora.

Ademas se han sefalado 2 puntos fuertes:

*  El cumplimiento de todos los compromisos en lo que va de afio 2016.

* Derivado de la implantacién del QlikView para la explotacién de los datos de Atencién al
cliente, los datos que se estan obteniendo de los compromisos en este afio 2016 son mas
precisos y reales.
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APLICACION DE LA LEY DE PROTECCION DE DATOS (LOPD)

La auditoria se ha desarrollado durante los dias 7 y 8 de junio de 2016 con la finalidad de realizar
una revision de la documentacion y de las evidencias necesarias para dar cumplimiento a lo
establecido en la Ley Organica 15/1999 de 13 de diciembre sobre Proteccion de Datos de
Caracter Personal y el Real Decreto 1720/2007 de 21 de diciembre Reglamento de desarrollo de

la Ley Organica de Proteccion de Datos.

En concreto, se ha verificado el cumplimiento de las obligaciones legales del Responsable de
Fichero, los procedimientos vigentes en materia de seguridad de datos personales establecidos
en la LOPD y el Reglamento, y las medidas de seguridad técnicas y organizativas establecidas en

el Reglamento.

EVALUACION CARTA DE SERVICIOS Q-EPEA

La Carta de servicios del Servicio de Atencidn al Cliente se sometié el 15 de noviembre a la
evaluacidon de un equipo evaluador de Q-epea (Entidades Publicas Vascas por la Gestion

Avanzada).

La puntuacion obtenida en los ambitos evaluados es:

PUNTUACION

MIN.

MAX.

OBTENIDO

ENFOQUE, DESPLIEGUE Y REVISION:

e Ambito de los compromisos.

e Coherencia de los compromisos.
e Difusidn a las partes interesadas.
e Mejora continua.

e Conocimiento y aplicacidon interna de la Carta de Servicios.

17

24

20

RESULTADOS:
e Integridad de los indicadores.
e Cumplimiento de objetivos.
e Accesibilidad / Publicacién de los resultados.

12

22

18

Ademas, se sefialaron 6 puntos fuertes, y 9 propuestas de mejora.




2.6 SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE LOS PROYECTOS DE MEJORA 2016.

2.6.1 Revision del modelo de gestion de riesgos y control interno: mapa
de riesgos, controles y objetivos de control.

Ill

El modelo de control interno de SPRI se ha definido de acuerdo al “Manual para la Implantaciéon
y Desarrollo de la Funcién de Control Interno en los Entes, Sociedades y Fundaciones del Sector
Publico” elaborado por el Gobierno Vasco, y consiste en:

e Mapa de Riesgos, estructurado de acuerdo a las 5 categorias descritas en el citado
Manual, de forma que se contemplen los riesgos desde todas las perspectivas posibles
(estratégica, operativa, ...):

o Gobierno. Incluye conceptos como la transparencia, las responsabilidades
dentro de la organizacién y los riesgos relacionados con la estructura, politicas,
procedimientos, drganos e instituciones que afectan a la forma en que la
organizacion es dirigida, administrada y controlada.

o Estratégicos y de planificacion. Se refieren a las decisiones estratégicas
adoptadas por la organizacidn para alcanzar sus objetivos.

o Operaciones e infraestructuras. Incluyen los riesgos de pérdidas generadas por
inadecuados o fallidos procesos generalmente ocasionados por el
funcionamiento, proteccidn o utilizacion de los activos existentes.

o Cumplimiento. La organizacidn debe asegurar el cumplimiento de las leyes.
Regulaciones y estdndares que le pueden ser de aplicacion. Incluye el
cumplimiento de todas las politicas y regulaciones internas y externas.

o Reporting o de informacidn para la toma de decisiones. Hace referencia a la
agregacion, compilacidn, presentacion y distribucion de informacidn financiera
y no financiera de la organizacion a aquellos organismos o entidades que les
pudiera ser de interés, asi como internamente.

e Matriz Riesgos X Procesos, donde se interrelacionan los riesgos con los procesos.
También se ha definido una ficha para cada proceso donde se explicitan los riesgos
asociados y la forma de gestion.

e Fichas de Riesgos: para cada riesgo se ha elaborado una ficha en la que se detalla:

o Fecha de la ultima revisidn de la ficha y Responsable de su revision.
Denominacién y Definicion detallada del Riesgo.

Indicadores del Riesgo.

Potenciales impactos.

Gestion del riesgo (Matriz Riesgos Controles).

Procesos afectados.

Exposicidn al riesgo (Importancia/Probabilidad/Grado de Control).

O O O O O O

o Objetivos de control. Plan de accién y seguimiento.



En el Comité de Direccidn de 16/05/2016, se ha realizado la revisién del modelo, aprobandose
la instruccién, IN.01 “Gestion de Riesgos: Valoracidon de la exposicion al riesgo”, que establece
la sistematica de valoracidn de la exposicion al riesgo. Esta valoracidn se utiliza para priorizar las
acciones a llevar a cabo dentro del plan de accion definido, ademds de evaluar dicho plan.

Por otro lado, trimestralmente se realiza el descargo de situacidn de este proyecto a la Oficina
de Control Econdmico (OCE) del Departamento de Economia y Hacienda del Gobierno Vasco.

De acuerdo a lo establecido en el Manual citado, actualmente estd implantado el 93% de los

aspectos a contemplar, faltando Unicamente por implantar:

REQUISITO DEL MANUAL

OBSERVACIONES

Nombramiento del Responsable de la Unidad de
Control Interno.

Aprobacién del modelo organizativo de la Unidad de
Control Interno (dependencia funcional).

Apoyo explicito del Director General al responsable de
la Unidad de Control Interno.

Existe un compromiso y aprobacién “implicita” del modelo a
través de la aprobacion del Mapa de Riesgos y Matriz Riesgos-
Procesos el 19 de mayo de 2014, cuya coordinacion se realiza
desde el Area de Servicios de Apoyo (Gestién y Mejora
Continua).

Se convoca al Responsable de la Unidad de Control
Interno a los distintos Consejos de Administracién /
Patronatos con el fin de mantener informado de la
situacion del Control Interno en las Organizaciones

No existe una Unidad de Control pero si se reporta al Consejo
de Administracidn a través de la Direccion General

Derivado del proceso de adaptacion del sistema de gestion a la nueva norma 1SO 9001:2015,
iniciado a finales de 2016 y finalizado en marzo de 2017, los riesgos y su forma de gestion han
sido revisados por todos los equipos de proceso asi como por el Comité de Direccidn.

El modelo de Gestidn de Riesgos se encuentra accesible a toda la organizacién en la Intranet.

Por otro lado, en 2017, se va a iniciar el proyecto de implantacién de un sistema de Compliance,
que completara la gestion de riesgos y control interno de SPRI.
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2.6.2 Avance en la implantacion de la Guia para el Gobierno
Responsable

Durante 2016, se ha trabajado en los dmbitos de Igualdad y Transparencia, principalmente.

Igualdad

Para desarrollar las acciones englobadas en este aspecto, al equipo de trabajo del Grupo SPRI
citado anteriormente, se han incorporado dos representantes del Comité de Empresa de SPRI.

Anualmente se realiza el descargo de actividad del Plan de Igualdad a EMAKUNDE para su
integracién en el VI Plan de Igualdad de Mujeres y Hombres del Gobierno Vasco.

Las acciones desarrolladas durante 2016 han sido:

Gobernantzaren -
HINTZA / ACTUAGION Ekintz:ardatzen arteko BURUTZEA
arremana 2
L. REALIZACION
Relacion Gobernanza
—Ejes Actuacion
ATZERATUA
Berdintasunaren inguruko pertzepzioari buruzko inkesta SPRI Taldean. 2017
Realizacion de una encuesta de percepcion sobre Igualdad en el Grupo SPRI.
POSPUESTO
EGLSko SLTn parte hartzea. 633 EGINA
Participacion en el GTD del DDEC. ’ REALIZADO
. . . . . ATZERATUA
Berdintasun arloko prestakuntza-premien diagnostiko bat egitea.
L ) L ) . . ) G5.1 2017
Realizacion de un diagndstico de necesidades de formacidn en materia de igualdad.
POSPUESTO
Webgunearen bitartez eskainitako estatistika-informazioan sexu aldagaia islatzea, pixkanaka-pixkanaka,
betiere, hartarako beharrezko informazioa badago. 642 EGINA
Reflejar en la informacidn estadistica ofrecida a través de las paginas web la variable sexo, de forma ’ REALIZADO
progresiva y siempre que se disponga de la informacion necesaria.
Posible den guztietan, datuak aurkeztean horien sexuen araberako xehakapena islatzea. EGINA
Reflejar en las presentaciones de datos la desagregacion por sexo de los mismos, siemprey cuando sea G4.3
. REALIZADO
posible.
Hizkera barneratzailea erabiltzea gizartearekin komunikatzeko prozesu guztietan. 67.1 EGINA
Utilizar el lenguaje inclusivo en todo el proceso de comunicacién de la sociedad. : REALIZADO
Arauen eraketa-prozesua aztertu eta hobetzea, berdintasunerako neurriak txertatzeko dauden oztopoak
identifikatuta. 8.3 EGINA
Analizar y mejorar el proceso de elaboracién de las normas identificando obstaculos para la inclusién de ’ REALIZADO
medidas deigualdad.
Egun diren diru-laguntzak aztertzea, honakoak zehaztuta: genero ikuspegia horien elaborazioan, Berdintasun
Legearen obligazioen barne-hartze maila, eta berdintasunaren aldeko ekintza positiboen presentzia. EGINA
Analizar las subvenciones existentes determinando el uso de |la perspectiva de género en su elaboracién, el G11.1 REALIZADO
grado deinclusién de las obligaciones de la Ley de Igualdad, y |a presencia de acciones positivas a favor de
la igualdad.
Kontratuetan berdintasun klausulak barne hartzeko prozesuan aurrera egitea. G111 EGINA
Avanzar en la inclusién de cldusulas deigualdad en los contratos. : REALIZADO
Diru-laguntza eta kontratuetako berdintasun klausulen jarraipenean aurrera egitea. 6111 EGINA
Avanzar en el seguimiento de las clausulas deigualdad de las subvenciones y delos contratos. : REALIZADO
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Cont.
Gobernantzaren -
EKINTZA / ACTUACION Ek'"tz::f::::::rtekf) BURUTZEA
- REALIZACION
Relacion Gobernanza
—Ejes Actuacion

Martxoaren 8ko kanpainaren hedapenean laguntzea (Emakunde). Ejel-Prog.l1 OO EGINA
Colaborar en la difusion de campafia del 8 de marzo (Emakunde). 1.11 REALIZADO
Gizonduz ikastaroen berri ematea. Ejel-Prog.1 OO EGINA
Difusion de los cursos Gizonduz. 1.15 REALIZADO
Laguntza eskaeretako enpresei buruzko informazioa jasotzean sexuka banakatutako plantillaren informazioa
eskatzea, eta berdintasun, kontziliazio, eta abarren planik baduten galdetzea. Ejel- Prog.3 EGINA
Incluir en la recogida de informacion sobre las empresas de las solicitudes de ayuda la desagregacidn por 003.1.8 REALIZADO
sexo de la plantilla, asi como |la existencia de planes de igualdad, de conciliacidn, etc.
Laguntzen balorazio-irizpide gisa hartzea berdintasun plana, kontziliazio plana, eta abarrak edukitzea. Eje |- Prog.3 EGINA
Cons.m.ierz?rrla inclusién como criterio de valoracién de las ayudas la existencia de planes deigualdad, de 00318 REALIZADO
conciliacion,...
ETEen Ondorengotza programan genero ikuspegia txertatzeko aukera aztertzea, ETEen «ondorengo» emakumeei
buruzko datuak jasota. Ejel- Prog.4 OO EGINA
Analizar la posibilidad deincluir la perspectiva de género en el programa Sucesién en la Pyme, recogiendo 4.2.2 REALIZADO
los datos de mujeres “sucesoras” de Pymes.
Telematikoki egin daitezkeen prozedura administratiboak emendatzea. Ejell- Prog.6 OO EGINA
Incrementar el nimero de procedimientos administrativos que puedan realizarse telematicamente. 6.2.2 REALIZADO
Kanpainetan emakume eta gizonen irudiak genero estereotipoetatik urrun daudela bermatzea. Eje lll- Prog.7 EGINA
CL,JIdaI’ en las campafias, la presentacién de imagenes de mujeres y hombres alejados de los estereotipos de 00711 REALIZADO
género.
Berdintasuna sustatzeko albiste/ekitaldi/informazioaren berri ematen laguntzea. Ejelll- Prog.7 OO EGINA
Colaborar en la difusién de noticias/eventos/informacion relevante relativa a promover la igualdad. 713 REALIZADO
Berdintasuna sustatzeko albiste/ekitaldi/informazioaren berri ematen laguntzea. Ejel- Prog.1 OE EGINA
Colaborar en la difusion de noticias/eventos/informacidn relevante relativa a promover la igualdad. 1.1 REALIZADO
Esperientziak hizkuntzaren erabilera ez sexisteari buruz partekatzeko jardunaldietako parte-hartzea. 672 EGINA
Participacidon en jornadas para compartir experiencias respecto al uso no sexista del lenguaje. . REALIZADO
2014-2016 Berdintasun Planaren ebaluazioa eta itxiera. ATZZE(TS—UA
Evaluaciény cierre del Plan de Igualdad 2014-2016

POSPUESTO

ATZERATUA
2017-2019 Berdintasun Plana sortzea. 2017

Elaboracién del Plan de Igualdad 2017-2019

POSPUESTO
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Transparencia

Desde su puesta en marcha en febrero de 2015, el Portal de Transparencia de SPRI se revisa
periddicamente con el objetivo de completar, mejorar y mantener actualizada la informacion
ofrecida. Ademas, entre finales de 2016 y principios de 2017 se ha revisado y mejorado el propio
Portal con el objetivo de racionalizar su estructura, facilitando la consulta de la informacién
incluida

Tomando como referencia el check-list elaborado por el grupo de trabajo de Transparencia de
Q-epea (Grupo de Entidades Publicas por la Gestién Avanzada) del que SPRI es coordinador, el
nivel de cumplimiento a fecha de este informe ha sido:
4 N\
Gardentasuneko betetze gradua
Grado de cumplimiento en Transparencia

NO
2%

S|
98%

. J

A través del Portal de la Transparencia se han recibido 8 solicitudes de informacién en 2016 (y
ninguna en lo que va de 2017) de las que Unicamente 1 corresponde a informacidn de acceso
publico (12,5%), el resto son peticiones de informacidn sobre ayudas a proyectos empresariales
que han sido derivadas al Servicio de Atencién al Cliente.

/ N
Gardentasuneko Atarian jasotako informazioaren eskaerak

Solicitudes de informacidn recibidas Portal de la Transparencia

100%
80%
60%

40%

20% 14,81% 12,50%
0%
2015 2016
M EZ DU EGOKIA IZATEN M EGOKIA IZATEN DU
NO PROCEDE PROCEDE
\§ %

En todos los casos se ha respondido bien dandole la informacidn requerida, bien comunicandole
el traslado de su solicitud. El plazo medio de respuesta ha sido de 5 dias (el plazo legal es de 30
dias).
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2.6.3 Implantacion de un sistema para la deteccion y gestion de no
conformidades/incidencias en la gestion de programas/servicios

El equipo de trabajo puesto en marcha a finales de 2014 se ha constituido como sistema para la
deteccidn y gestidn de incidencias en la gestidon de los programas de ayuda. Es decir, una vez
identificadas las incidencias/problemas se estan dando en la gestidn de los programas de ayuda,
se analizan y buscan los medios para poder, si no evitarlas, minimizarlas en la medida de lo
posible.

En 2016, este equipo ademads de las tareas encomendadas, ha servido de equipo de coordinacién
del proceso de adaptacion a la nueva norma ISO 9001:2015 de los procesos de Disefio, y de
Gestidn de Programas de Ayuda.

2.6.4 Mejora del proceso de Formacion Interna

En mayo de 2015 se constituyd un equipo de trabajo con el objetivo de mejorar el proceso de
formacién interna y con el fin ultimo de tener una formacidn interna util para el desarrollo
profesional y asi mejorar los servicios de SPRI.

Finalizado en septiembre de 2016, ha dado como resultado un nuevo procedimiento de
Formacién, una mejora en el diagndstico de necesidades de formacién, y en un nuevo formato
para la formacién en idiomas, en especial para euskera.
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2.6.5 Adaptacion del sistema de gestion a la norma ISO 9001:2015

A principios de 2016 se realizé el diagndstico de situacion del sistema de gestion de SPRI
respecto a la nueva norma para identificar los gap existentes. La adaptacion del sistema de
gestidn se ha realizado a partir del ultimo trimestre de 2016, con el objetivo de superar la

auditoria de certificacion en 2017.

Los principales hitos/fases de este proyecto han sido:

11 Trim

I Trim Il Trim IV Trim 1 Trim
PLANIFICACION DE LA ADAPTACION Previsto
Realizado
FORMACION ESPECIFICA Previsto
(Mejora Continua y Equipo auditor interno) Realizado
FORMACION GENERAL Previsto
Realizado
ADAPTACION DEL SISTEMA Previsto
Realizado
AUDITORIA INTERNA SEGUN ISO 9001:2015 Previsto
Realizado
REVISION DEL SISTEMA SEGUN ISO 8001:2015 [ 1250
Realizado
AUDITORIA EXTERNA SEGUN 1SO 9001:2016 Previsto
Realizado

Tras la auditoria externa realizada los dia 28 y 29 de junio de 2017, se ha obtenido la certificacién
de acuerdo a la norma I1SO 9001:2015.

2.6.6 Mejora Ambiental

Los resultados de los objetivos de mejora ambiental se encuentran sefialados en el apartado

2.2.2 de este informe.



4. RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA 2017.

Ademas de finalizar la adaptacion del sistema a la nueva norma ISO 9001:2015 y obtener la
certificacién correspondiente, el principal proyecto a desarrollar a partir de 2017 es la
IMPLANTACION DEL MODELO DE GESTION AVANZADA en SPRI, que enmarca e

integra el desarrollo de otros proyectos transversales (como por ejemplo, la Guia de Buen
Gobierno, medicidn de clima laboral, evaluacién de competencias profesionales, etc.).

Los principales ambitos de trabajo para llevar a cabo este proyecto estratégico son:

e Formacion/sensibilizacion sobre los contenidos y caracteristicas del Modelo de Gestidn
Avanzada (en un primer momento al Comité de Direccidn y después a toda la plantilla).

e Autoevaluacidn junto al Comité de Direccidn para conocer la situacion real del grado de
desarrollo del sistema de gestion de SPRI y su adecuacidn a los requerimientos del
Modelo de Gestion Avanzada.

¢ Ambitos a trabajar, a expensas del resultado de la autoevaluacién:

O

Estrategia: Misidn, Definicién de Grupos de Interés, Fuentes de Informacién,
Andlisis DAFQ, Visidn, Lineas Estratégicas y objetivos Estratégicos, Aproximacién
a los Planes de Accidn, Diferencias entre proveedor/Colaborador/Aliado.
Clientes: Productos y Servicios, Clientes, Necesidades y Expectativas, Cartera de
Productos, Mapa de procesos, Cémo se gestiona un proceso.

Personas: Requisitos imprescindibles en la Gestidon de Personas, Liderazgo,
Fomento de la Participacion, Reconocimiento, Gestién de la Comunicacion.

Innovacion: El marco de la Innovacién en SPRI, La innovacion y su alineacion con
los planteamientos estratégicos, El contexto interno de innovacidn,
Colaboracién y alianzas para la gestion de la innovacién, El proceso de
Innovacion.

Sociedad: Marco de Sociedad de SPRI, Implicacién de los Grupos de Interés en
la Gestidn de la Sociedad, La medida de la percepcién directa del impacto social,
La gestion medioambiental.

Resultados: Cuadro de Mando, Planes de Accién, Seguimiento, Control y
Mejora.

Y los hitos y/o plazos previstos son:

e Contraste Externo en diciembre 2017.

e Evaluacién Externa y presentacion al Premio Vasco a la Gestion Avanzada en 2018 y

2020.



Por otro lado, @ nivel mas operativo, desde las diferentes areas, se han planteado, entre
otros, los siguientes proyectos:

AREA DE TECNOLOGIA E INNOVACION:
e Tecnologia:

v" Modificaciones en los sistemas de monitorizacidn para un mejor seguimiento de las
prioridades estratégicas RIS.

v" Continuidad en la implantacion del PCTI Euskadi 2020 con potenciales lanzamientos y
modificaciones en los programas enfocados a apoyos financieros (avales) y capital
humano.

e Innovacion:
v La Cooperacién entre Empresas Tractoras y proveedores
v' Desarrollar redes de Mentoring.

e Sociedad de la Informacion:

v' Cambios sustanciales en la nueva edicién del programa BASQUE INDUSTRY 4.0 2017.

v" Nuevo programa de extension de banda ancha en los poligonos industriales para 2017.
Al menos 174 poligonos empresariales clasificados como “zonas blancas”.
Coordinacion con las Diputaciones Forales y el Minetur.

AREA DE PROMOCION EMPRESARIAL:
e Emprendimiento y Desarrollo Econdmico:

v Revisién y mejora de la normativa del programa Renove Maquinaria para evitar los
problemas habidos en la convocatoria 2016.

e Estudios y Coordinacidn Claster:

v" Completar Ejercicio de Revision por Expertos y pasar a la fase de “Implementacién de
mejoras” del proyecto CLUSTERS3.

v' Lanzar Piloto para “Recoger la Voz de los Usuarios” de las iniciativas cluster.

e Invest in the Basque Country:

v"Incremento de la proactividad contando con mds recursos humanos y con las oficinas
de SPRI en el extranjero.

v" Definicidn como paises pioritarios: Alemania, Estados Unidos y Japdn.

v' Proyectos en cartera de altas probabilidades: Asklepios virus. Vectores virales,
Nichicon: Energia Japon, Ayra Cardam Dana, Bolton Garavilla.

e Iniciativas Estratégicas:

v Secretaria Técnica de los Grupos de Pilotaje de Fabricacién Avanzada y Energia:
Monitorizacién y evaluacién de las estrategias correspondientes, Basque Industry 4.0
y Energibasque, y Proyectos Tractores Colaborativos entre los Grupos de Pilotaje.

v' Despliegue de Iniciativas Estratégicas: Operacién de los Centros de Fabricacién
Avanzada en Aerondutica (CFAA) y Edlica (WINDBOX), Puesta en marcha de la Red
Conectada de Activos en Fabricacion Avanzada — Basque Digital Innovation Hub, y
Disefio de una Iniciativa en Smart Grids.

v" Posicionamiento internacional de RIS3Euskadi: Consolidacién de Vanguard Initiative
como una entidad juridica independiente, Coordinacion de Grupos de Trabajo de
Marine Renewables Energies y Smart Grids de la plataforma S3 de la Comisién
Europea, Stand de Basque Industry 4.0 en Hannover Messe, Stand de la Bioregién
vasca en BIO USA, San Diego.



SECRETARIA GENERAL:

v

Puesta en marcha de un grupo de trabajo para de apoyo a la redaccidon de normativas
para la gestidn de programas de concesién de ayudas.

INTERNACIONALIZACION:

v

v

v

Apertura de la oficina de Reino Unido, e iniciar la prospeccion para la apertura de
oficina en EAU.

Vigilancia competitiva: analisis de los paises con estructura permanente y consultores,
para priorizar actuaciones, y analisis de la tipologia de clientes del Area Internacional
de SPRI.

Puesta en marcha del proyecto piloto de la Plataforma Licitaciones Basque Country.

COMUNICACION:

v' Consolidacion medio de comunicacidon spri.eus para afianzar marca
SPRI/Departamento ante la empresa vasca a través de diversas herramientas de
comunicacion y contenidos diversos, de interés y de calidad: Creacién site Invest y
Creacion site Basque Industry.

v/ Consolidacién estrategia de comunicacion online una vez unificada e integrada la
marca.

v Adecuacién del Plan de Comunicacidn a las necesidades concretas del Departamento
para gestion legislatura 2017-20.

SERVICIOS DE APOYO:
e Administracién y Finanzas:
v" Implantacién de la factura electrénica.
v" Adaptacidn a la nueva normativa IVA sobre informacién automatica.

e Informatica:
v" Modelo SPRI para Platea.
v" Tramitacidn electrénica de los programas de subvenciones del Gobierno Vasco.

v

Informes ENS

v" Nuevas aplicaciones programas SPRI
e Gestion y Mejora Continua:

v

v

v
v

Adaptacién del sistema de gestién a la nueva normativa ISO 9001 2015 y su certificacion
segln dicha normativa.

Revisién y mejora del Portal de la Transparencia, en colaboracidn con Secretaria General
y Comunicacion.

Continuar la implantacién de la Guia de Buen Gobierno.

Coordinacion implantacién Modelo de Gestidon Avanzada.

e Recursos Humanos:

v

v
v
v

Evaluacion Riesgos psico-sociales en SPRI
Medicion satisfaccion clima laboral
Implantacion portal empleado
Evaluaciéon competencias profesionales
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e Servicio de Atencidn al Cliente:
v" Nueva licitacion del servicio 902.
v" Renovacidn del Certificado de la Carta de Servicios.
e Servicios Generales:
v" Nuevo Lay-out en las oficinas centrales.
v" Renovacion de la licitacidn del servicio de recepcion.
v' Colaboracion en la evaluacién de riesgos psico-sociales en la sociedad Sprilur, y
evaluacion de riesgos generales del Edificio Azucarera
v" Renovacidn del Certificado medioambiental Ekoscan Plus
v" Expurgo Archivo General

Los aspectos de mejora ambiental seleccionados para 2017 son:

v" Reciclaje de instrumentos de escritura (boligrafos, rotuladores, etc.), participando en un
programa de reciclaje solidario de instrumentos de escritura.

v" Sensibilizacion mediante la colocacién de carteles en los bafios para ahorrar energia
eléctrica.

v" Reduccién del consumo de papel mediante el escaneo digital de la documentacién
aprobada del sistema de calidad e inclusidn en la intranet.



